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INTRODUCCION

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que dispone
que “la Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular”’, se presenta el siguiente informe de verificacion
correspondiente al primer semestre de 2025, enfocado en la atencion brindada a las
guejas, sugerencias y reclamos.

Esta ley tiene como propdsito fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancién de actos de corrupcion, asi como mejorar la efectividad del control en la gestion
publica. En este contexto, el presente seguimiento evalla la gestion realizada por las
distintas dependencias de la entidad, verificando su cumplimiento con los criterios
normativos aplicables.

El objetivo principal de este informe es garantizar que la atencion a los ciudadanos se
mantenga en niveles adecuados, promoviendo la transparencia, la eficiencia
administrativa y la rendicién de cuentas en el ejercicio de la funcién publica.
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OBJETIVO GENERAL

Dar cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, mediante la presentacion del
Informe de Ley Seguimiento a la Gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD) con corte a junio 30 de 2025, formuladas por la
ciudadania ante la Contraloria Distrital de Medellin, correspondiente al primer semestre
de 2025. Este informe tiene como propdsito evaluar la gestién institucional en relacién
con la atencién ciudadana, conforme a los principios de transparencia, legalidad y mejora
continua, y en concordancia con el marco normativo vigente que regula el control interno
y la participaciéon ciudadana en el ejercicio del control.
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CRITERIOS DE AUDITORIA

En Colombia, la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) se encuentra respaldada por un marco normativo que garantiza el derecho
fundamental de peticion, consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, y
establece procedimientos claros para su recepcion, tramite y respuesta. Este sistema
busca fortalecer la participacion ciudadana, la transparencia institucional y la mejora
continua en la atencion publica.

En el contexto de la Contraloria Distrital de Medellin, la atencién a las PQRSD se rige
por los principios de legalidad, eficiencia y oportunidad, en concordancia con lo dispuesto
en la Ley 1474 de 2011 y demés normas aplicables. A continuacion, se presentan los
principales criterios normativos que orientan esta labor, como parte del proceso de
verificacion correspondiente al primer semestre de 2025.

Cuadro 1. Marco Normativo en la Gestién de PQRSD.

TIPO DE
NORMA

NORMA

DESCRIPCION BREVE

APLICACION EN LA
GESTION DE PQRSD

Constitucional

Articulo 23 de la
Constitucién Politica

Reconoce el derecho de
peticién ante autoridades.

Permite a los ciudadanos
presentar solicitudes y recibir
respuesta oportuna.

Constitucional

Articulo 74 de la
Constitucién Politica

Garantiza el acceso a
documentos publicos.

Facilita el acceso a informacion
relacionada con PQRSD.

administrativo.

Regula el derecho de|Establece que las peticiones

Legal Ley 1755 de 2015 | peticion y establece plazos | deben resolverse en maximo 15
de respuesta. dias habiles.

Obliga a la Contraloria a

Legal Ley 1712 de 2014 .Promuev.(? el Iagceso ala 'gestiona.r, solicitudes de

informacién publica. informacion de forma
transparente.

Reforma el procedimiento Establece deberes de

Legal Ley 2080 de 2021 respuesta adecuada a

solicitudes ciudadanas.

Reglamentaria

Decreto 1083 de
2015

Regula el Sistema de
Gestion de Calidad en
entidades publicas.

Impulsa buenas practicas en la
atencion de PQRSD.
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control interno.

TIPO DE z APLICACION EN LA
NORMA NORMA DESCRIPCION BREVE GESTION DE PQRSD
Fortalece el sistema de Garantiza procedimientos
Reglamentaria | Decreto 403 de 2020 transparentes y eficientes en la

atencion de peticiones.

Codigo de Procedimiento

Establece los procedimientos

Gestidn de PQRSD.

Administrativo de o para la atencion, tramite y
Legal Ley 1437 de 2011 . y resolucion de las PQRSD,
Contencioso ) .
. . garantizando el debido proceso
Administrativo. . .
y el acceso a la informacion.
Ley Anticorrupcion que | Incluye medidas para mejorar la
Legal Ley 1474 de 2011 ) L
9 y fortalece el control fiscal. atencion de PQRSD.
Promueve la participacion | Regula el traslado de denuncias
Legal Ley 1757 de 2015 ve 'a particip 9 .
democratica. al proceso de control fiscal.
Compila NOMMas Establece lineamientos para la
1081 de 2015 P . gestion documental y
Legal . reglamentarias del Sector L . L
(Articulo 2.1.1.6.2) Presidencia conservacion de informacion
' publica, aplicables a PQRSD.
Define estandares de
Reglamenta parcialmente | publicacién,  divulgacion vy
Legal Decreto 103 de 2015 L
9 la Ley 1712 de 2014. respuesta a solicitudes de
acceso a la informacién publica.
Manual DAFP de | Establece lineamientos | Define organizacion, plazos y
Institucional Tramite Interno | para la gestion de PQRSD | mejora continua en la atencion
PQRSD en entidades publicas. ciudadana.
Manual de la Contraloria | Establece procedimientos
T Manual Interno M-| . . . e
Institucional PC-TI-001 Distrital de Medellin para | especificos  para  evaluar,

atender y trasladar solicitudes.

Fuente: Normativa aplicable a la entidad. Verificacion Oficina de Control Interno.

Estos criterios normativos obligan al ente de control a implementar procedimientos
eficientes, oportunos y transparentes para la gestion de las PQRSD. Esto implica la
adecuada recepcién, seguimiento y resolucién de las solicitudes ciudadanas, asi como
el compromiso institucional con la rendicion de cuentas y la mejora continua en la gestion

publica.

En este sentido, la Contraloria Distrital de Medellin debe garantizar que cada etapa del
proceso de atencion, desde la radicacion hasta la respuesta final, se realice conforme a
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los principios de legalidad, equidad y respeto por los derechos ciudadanos. La correcta
aplicacién de estos criterios no solo fortalece la confianza de la ciudadania en las
instituciones, sino que también contribuye al ejercicio efectivo del control fiscal
participativo.
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METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente informe se aplic6 una metodologia que combina el
analisis normativo, documental y de gestién, con el fin de evaluar integralmente la
atencion a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en la
Contraloria Distrital de Medellin durante el primer semestre de 2025. Las actividades
desarrolladas fueron las siguientes:

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia

Revision del cumplimiento normativo: Se verifico la normativa aplicable a la
entidad en relaciébn con la atencion y respuesta de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) presentadas por la ciudadania,
conforme al derecho fundamental de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia, la Ley 1474 de 2011 y demas disposiciones
vigentes.

Generacion y analisis de datos: Se adquirié por parte de la Contraloria Auxiliar
de Participacion Ciudadana el reporte indice dinamico de las PQRSD registradas
durante el primer semestre de 2025 en el Sistema de Gestion Documental
Mercurio, con el fin de abarcar el universo de solicitudes que fueron gestionadas
en el periodo objeto de auditoria.

Verificacion de la gestion interna PQRSD: Se evalu6 el cumplimiento de los
términos legales y la trazabilidad de la gestidn interna realizada para responder a
los ciudadanos, en cuanto a la oportunidad, calidad y efectividad en la atencién,
asi como la pertinencia de las respuestas emitidas por las dependencias
responsables. Este proceso incluyo el analisis de la trazabilidad del indice
dindmico y los soportes conservados en los expedientes del Sistema de Gestion
Documental Mercurio, para validar el tratamiento conforme a las normas
aplicables.

Elaboracion del informe: Se consolidaron los hallazgos, conclusiones y
recomendaciones, orientadas a fortalecer la gestion institucional, promover la
mejora continua y garantizar el cumplimiento de los principios de transparencia y
rendicion de cuentas.

Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 81.026988-6
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1. RESULTADOS

1.1 CUMPLIMIENTO DE CRITERIOS NORMATIVOS

El siguiente consolidado, presenta la verificacion del cumplimiento normativo establecido
para la atencidén de las PQRSD que se esta llevando a cabo en la Contraloria Distrital

de Medellin.

Cuadro 2. Cumplimiento de criterios normativos
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CRITERIO VERIFICACION CUMPLE
Sl | NO
De acuerdo con el Manual Tramite Interno de
PQRSD. Cddigo: M-PC-TI-001. Version 9.
Numeral 6. “Canales y horarios de Atencién
para la Presentacion y Radicacién de
PQRSD”, la entidad garantiza atencién personal
al publico con minimo cuarenta (40) horas a la
Ley 1437 de 2011 semana, las cuales se distribuyen en horarios
Articulo 7. Numeral 2: Garantizar | que satisfacen las necesidades del servicio, asi:
atencién personal al publico, como
minimo durante cuarenta (40) horas | Atencion de lunes a jueves de 07:30 a. m. - 12:30
a la semana, las cuales se|p. m.y 1:30 p. m. a 5:00 p. m. Viernes 07:30 - X
distribuirAdn  en  horarios  que|12:30 p.m.y 1:30 p.m. a 4:00 pm.
satisfagan las necesidades del
servicio. “Los ciudadanos podran presentar su peticion en
su lengua nativa o dialecto oficial en Colombia, el
servidor publico receptor deja constancia de ese
hecho y procede a grabar la peticion en cualquier
medio  tecnoldégico y electrénico, para
posteriormente proceder a su traducciéon vy
respuesta.”
Ley 1437 de 2011 Se ha identificado la carta de trato digno al
Articulo 7. Numeral 5: Expedir, hacer | usuario, en cumplimiento de lo dispuesto por la
visible y actualizar anualmente una|Ley 1437 de 2011, la cual es visible y esta
carta de trato digno al usuario donde | disponible en la pagina web de la entidad, en el «
la respectiva autoridad especifique |médulo de “Transparencia y Acceso a la
todos los derechos de los usuarios y | Informacién ~ Publica”, bajo el  enlace
los medios puestos a su disposicion | “Mecanismos de contacto”, se visualiza la version
para garantizarlos efectivamente. de la vigencia 2025.
11




N Qgptralorig

Mec

1 ~
1

1800 Informe de Ley Seguimiento a la Gestidn de las PQRSD con corte a junio 30 de 2025, 30 de septiembre de 2025.

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia
Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 81.026988-6
participa@cdm.gov.co / www.cdm.gov.co

CERTIFED

MANAGEMENT
SYSTEM

. CUMPLE
CRITERIO VERIFICACION
Sl | NO
De acuerdo con el Manual Tramite Interno de
PQRSD Cdadigo: M-PC-TI-001. Version 9.
Numeral 8.25 Los servidores publicos
designados de la Contraloria Auxiliar de
Participacion Ciudadana (Facilitadores),
presentan las siguientes responsabilidades:
. Son los encargados de coordinar, hacer el
acompafiamiento, control y seguimiento de las
PQRSD presentadas en la Entidad, asi como:
hacer el repar I ndencia o instanci
Ley 1474 de 2011 acer el reparto a la depe de.cao stancia
- . competente y dar respuesta directa cuando en
Art. 76, Inc. 1: Oficina de Quejas, . .
. razon de sus funciones le corresponda.
Sugerencias y Reclamos. En toda
entidad publica, debera existir por lo - L, .
. . Verificar la aplicacion del procedimiento por
menos una dependencia encargada . ) . " X
o . parte de los que intervienen, mediante la revision
de recibir, tramitar y resolver las L
. ) de las PQRSD en las etapas de analisis, reparto,
guejas, sugerencias y reclamos que |, , . .
. trdmite y cierre. En caso de presentarse
los ciudadanos formulen, y que se . . .
. - observaciones le comunica al Contralor Auxiliar
relacionen con el cumplimiento de la B
., . de Participacion Ciudadana y al responsable de
mision de la entidad. L .
dar tramite, para que se hagan los ajustes.
. Revisar la actualizacion de los expedientes de
cada una de las PQRSD tramitadas durante la
vigencia, las cuales deben contener la solicitud,
las respuestas con sus respectivos anexos
propios de la PQRSD, anexos en cada carta
como evidencias del tramite, la informacion
solicitada a las entidades auditadas en el término
inicial de la PQRSD y su respuesta.
Ley 1437 de 2011 La Contraloria Distrital de Medellin tiene
Articulo 7. Numeral 8: Adoptar|establecido diferentes canales o medios de
medios tecnoldgicos para el tramite | atencion para la ciudadania, de manera virtual y
y resolucion de peticiones, y permitir | presencial. «
el uso de medios alternativos para
quienes no dispongan de aquellos. |Portal:  http://www.cdm.gov.co/  (Formulario
. Contactenos y Formulario web PQRSD, el cual
Ley 2080 de 2021 (Articulo 1). ; yro veb PQ
permite la denuncia y/o queja anénima).
12
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Sl | NO
Articulo 1. Modifiquense  los | Botén PQRSD.
numerales 1 y 9 y adicionense los
numerales 10 y 11 al articulo 5° de la | Correo electrénico:
Ley 1437 de 2011, el cual quedard | participa@cdm.gov.co
asf:
Telefénicamente: A través del conmutador (604)
Articulo 5. Derechos de las personas | 403 3160 ext. 7794
ante las autoridades. En sus|Linea Unica gratuita Nacional 018000512111 ext.
relaciones con las autoridades toda | 7794 - 8032 — 7866
persona tiene derecho a: Linea antisoborno (604) 4033160 ext. 7000
1. Presentar  peticiones  en|Presenciales:
cualquiera de sus modalidades, | Por escrito en Ventanilla Unica: Calle 53 # 52-16
verbalmente, o por escrito, o por |Ed. Miguel de Aguinaga Medellin oficina 703.
cualquier otro medio idéneo y sin | Atencidn dias habiles.
necesidad de apoderado, asi como a
obtener informacién oportuna vy |Verbales: Contraloria Auxiliar de Participacion
orientacion acerca de los requisitos | Ciudadana. Calle 53 # 52-16 Edificio Miguel de
gue las disposiciones vigentes exijan | Aguinaga Medellin oficina 504.
para tal efecto.
Durante cualquier actividad que la Contraloria
Las anteriores actuaciones podran | Distrital de Medellin realice con la ciudadania.
ser adelantadas o promovidas por|De acuerdo con el Manual Tramite Interno de
cualquier medio tecnolégico o|PQRSD. Cdbdigo: M-PC-TI-001. Version 9.
electrénico disponible en la entidad o | Numeral 6. “Canales y horarios de Atencién
integradas en medios de acceso|para la Presentacion y Radicacién de
unificado a la administracién publica, | PQRSD”, en la Entidad:
aun por fuera de las horas y dias de | Los canales de atencion a PQRSD igualmente
atencion al publico. aplican para los servidores publicos de la
Contraloria Distrital de Medellin, ya que las
9. Arelacionarse con las autoridades | comunicaciones oficiales internas (memorandos)
por cualquier medio tecnolégico o |no deben radicarse como PQRSD.
electronico disponible en la entidad o
integrados en medios de acceso|Tanto via telefénica como presencial, las
unificado a la administracién publica. | peticiones pueden presentarse verbalmente en la
10. Identificarse ante las autoridades | Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana.
a través de medios de autenticacion | El servidor publico recibe la solicitud y/o peticion
digital. utilizando el "Formato Recepcion de PQRSD" y
13
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CRITERIO

11. Cualquier otro que le reconozca
la Constitucion y las leyes.

VERIFICACION

luego se radica en la ventanilla Gnica de la
entidad.

La Entidad podra recomendar que ciertas
peticiones se presenten por escrito y para ello, la
Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana
pone a disposicion de los interesados, sin costo,
a menos que una Ley expresamente sefiale lo
contrario, formularios y otros instrumentos
estandarizados para facilitar su diligenciamiento.
En todo caso, el peticionario, quejoso o entidad
solicitante no quedan impedidos para aportar o
formular con su peticién argumentos, pruebas o
documentos adicionales que los formularios por
su disefio no contemplen, sin que por su
utilizacion se quede relevada del deber de
resolver sobre todos los aspectos y pruebas que
les sean planteados o presentados mas alla del
contenido de dichos formularios.

Ley 1474 de 2011

Art. 76, Inc. 2: La oficina de control
interno debera vigilar que la atencién
se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular.

La Oficina de Control Interno de la Contraloria
Distrital de Medellin, semestralmente realiza su
informe acerca de la gestidon realizada por la
Entidad sobre las PQRSD radicadas.

Los informes se encuentran en la pagina web de
la entidad www.cdm.gov.co en el mddulo
"Informes y Publicaciones”, “Informes de Control
Interno”.

Ley 1474 de 2011

Art. 76, Inc. 2: En la pagina web
principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de f&cil
acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios.

Art. 76, Inc.3: Todas las entidades
publicas deberan contar con un
espacio en su pagina web principal

En el médulo "PQRSD" de la pagina web de la
entidad, en el link: "Radique aqui su PQRSD", los
ciudadanos pueden presentar sus solicitudes,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias ante
la Contraloria Distrital de Medellin.

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia
Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 81.026988-6
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CRITERIO VERIFICACION CUMPLE
Sl | NO
para que los ciudadanos presenten
guejas y denuncias de los actos de
corrupcién realizados por
funcionarios de la entidad, y de los
cuales tengan conocimiento, asi
como sugerencias que permitan
realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico.
Ley 1712 de 2014
Art. 11, Literal H: Todo mecanismo
de presentacion  directa de
solicitudes, quejas y reclamos a
disposicién del publico en relacién|La Contraloria Auxiliar de Participacion
con acciones u omisiones del sujeto | Ciudadana publica un informe trimestral sobre las
obligado, junto con un informe de |solicitudes, denuncias y los tiempos de
todas las solicitudes, denuncias y los | respuesta, los cuales pueden ser consultados en
tiempos de respuesta del sujeto|la pagina web de la entidad, en el mddulo
obligado. "Informes y Publicaciones", bajo el enlace
“Informe de PQRSD”.
Decreto 1081 de 2015
(Articulo 2.1.1.6.2) Se observan dos informes correspondientes al
Informes de solicitudes de acceso a | primer y segundo trimestre d 2025, publicados el
informacién. De conformidad con lo|08 de mayo y 31 de julio del 2025 «
establecido en el literal h) del articulo | respectivamente.
11 de la Ley 1712 de 2014, los
sujetos obligados deberan publicar | Es importante sefialar que también existe otra
los informes de todas las solicitudes, | ruta para acceder a estos informes, a través del
denuncias y los tiempos de|moddulo ‘"Transparencia y Acceso a la
respuesta. Informacion Publica”, en la seccion "Mecanismos
de Supervision", bajo el enlace "Informe de
Decreto 103 de 2015 Rendiciébn de Cuentas a los Ciudadanos", en
Articulo 4, item 7: "El informe de | cumplimiento con lo dispuesto en el articulo 4 del
solicitudes de acceso a la|Decreto 103 de 2015.
informacién sefialado en el articulo
52 del presente decreto”, debe
publicarse en el moédulo o seccion
identificada como "Transparencia y
Acceso a la Informacion Puablica".
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corresponda resolver, y la manera
de atender las quejas para
garantizar el buen funcionamiento de
los servicios a su cargo.

Adicionalmente, en el mddulo "PQRSD", en la
seccion "Manual de Ayuda, Tiempos de
Respuesta y Glosario de términos", se observa el
“Instructivo radicacién y consulta de PQRSD”, en
el cual se presenta el paso a paso para la
radicacion de las PQRSD

CRITERIO VERIFICACION CUMPLE

Sl | NO
La entidad dispone en la pagina web en el
modulo "PQRSD", en la seccidén "Consulte aqui
el estado de su PQRSD", la opcion para que la
Ley 1755 de 2015 comunidad consulte con el numero de radicado
Articulo 22, inciso 1: Las autoridades | el estado de la solicitud realizada, la cual es
reglamentaran la tramitacién interna | almacenada en el Sistema de Gestion

de las peticiones que les|Documental Mercurio. «

Fuente: Normativa aplicable a la entidad. Verificacion Oficina de Control Interno.

1.2 VERIFICACION DE LA GESTION PQRSD

De acuerdo con el Manual de Tramite Interno de PQRSD M-PC-TI-001 version 9,
numeral 4 “Clasificacion, definicidon, tiempos de respuesta y de ampliacion de términos
para el tramite de las PQRSD?”, el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el
articulo 1 de laLey 1755 de 2015 (Regula el derecho fundamental de peticion), establece
cuales son los términos para el tramite de las PQRSD.

A continuacién, tiempos de respuesta y definicion de las PQRSD segun su clasificacion:

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia
Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 81.026988-6
participa@cdm.gov.co / www.cdm.gov.co

{IQNET

CERTIFED
MANAGEMENT
SYSTEM

150 som

SC455-1

16




L

4 Contraloria

Distrital de Medellin

1800 Informe de Ley Seguimiento a la Gestidn de las PQRSD con corte a junio 30 de 2025, 30 de septiembre de 2025.

llustracién 1. Modalidad de requerimientos y tiempos de respuesta

CLASIFICACION

Peticion de interes
general
Peticion de interes
particular

Peticion de nformacion
Peticion de nformacion
entre entidades
Peticion de consulta
Quejas

Reclamos

Sugerencias

Denuncias Fiscales

DEFAMICION

Se solicita la intervencion o actuscion del sujeto obligado frente a una
stuacion egpecifica que afecta a la comunidad.

Conocimiento de un derecho que la administracion ntervenga o actue
frente a una situacion en particu lar, que afecta al sujeto drectamente.

Se solicitan datos, documentos o informacion que la administracion
egenere, cbtenga, adquiera o controle.

Cuando una autoridad formula una peticion de informacion o de
documentos aotra.

Se busca orientacion en relacion con Iz funciones y mate @s propias de la
entidad.

Man Festacion de hechos relacionados con ks prestacion inadecuada de sus
=ervicios o posibles faitas discipinarias de servidores publicos.

Es toda manfestacion de incorformidad sobre el servicio que presta la
entidad, ante & stuacion de un derecho instisfacho.

Man Festacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o lagesion
delaentidad.

Son aquellas que manifiestan una indebida gestion fecal o eventual darfio
al patrimonio publico de nuestros sujetosy puntos de control

Fuente: Manual Tramite Interno de PQRSD cédigo: M-PC-TI-001 versién 9.

De acuerdo a su clasificacion las PQRSD se podran ampliar su término, segun la ley

1755 de 2015, de la siguiente manera:

llustracién 2. Ampliacion de términos de las PQRSD

Ampliacion de términos de las PQRSD
Ley 1755 de 2015

CLASIFICACION (Dizs habiles)
Peficidn de inferés general 16 dias mas
Peficidn de interés particular 16 dias mds
Peticidn de infarmacidn 10 dias mds
Peficidn de informacion enfre entidades 10 dias mds
Peticidn de consulta 30 dias mds
Quejas 16 dias mds
Reclamos 15 dias mds
Sugerencias 16 dias mds
Denuncias Fiscales (#érmino inicial) 15 dias mds

Fuente: Manual Tramite Interno de PQRSD codigo: M-PC-TI-001 versién 9.

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia
Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 81,026988-6
participa@cdm.gov.co / www.cdm.gov.co

TIEMPOS DE
RESPUESTA
{Dias habiles)

15 dias
15 dias
10 dias
10 dias
30dias
15 dias
15 dias
15 dias

15 dias

Ampliacion de términos

17



Contraloria

Distrital de Medellin

1800 Informe de Ley Seguimiento a la Gestidn de las PQRSD con corte a junio 30 de 2025, 30 de septiembre de 2025.

Adicionalmente, se deben tener en cuenta los siguientes términos y definiciones:

llustracién 3. Otros términos de las PQRSD

OTROS TERMINOS

TIEMPOS DE

CLASIFICACION RESPUESTA

Dias habiles

Cuando la dependencia responsable determine que
la COM no es competente, de manera total o parcial,
Traslados por competencia  para intervenir, tramitar o responder la PQRSD, se 5 dias
debe dar traslado a |z entidad que sitenga la
competencia.

Comunicacian al Se debera comunicar al peticionario sobre el
Peticionario sobre el traslado por competencdia total o parcial de su S dias
traslado por com petencia PORSD

Cuando una PQRSD yva radicada no esta clara, esta
incompleta o que el peticionario deba realizar una
gestion de trémite a su cargo, necesaria para
Requerimientos al adoptar una decision de fondo, v que la actuacian
Peticionario pueda continuar sin oponerse a la ley, s requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a
la fecha de recibo de la petician para que la
complete en el tErmino maximo de un (1) mes.

10 dias

Cuando excepcionalmente no fuere posible resoher
la peticion en los plazos senalados en la Ley, la
dependencia responsable debera informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento
deltérmino sefalado en la ley (segun la clasificacion

Antes del
vencimiento del
término inicial. Ver
siguiente cuadro para

Ampliacion de términos por

rorroga
R E de la PORSD), expresando los motivos de la demora

- tiempo limite d
y sefnalando a lavez el plazo razonable en que se = imite ae

r r . Il (s
resclvera o dara respuesta, que no podra exceder ampliacion
del doble delinicialmente previsto.

Son aquellas denuncias que la CAAF responsable
determina se deba remitir al PVYCFT, previo visto
bueno del sefior Subcontralor, esta se tramitara de

Denuncias Fiscales en el acuerdo a lo establecido en el Art. 70 de Ley 1757 de

PVCFT 2015, es decir en seis meses contados a partir del
recibo de la PORSD en la entidad. Para ello se debera
informar esta ampliacion del plazo al peticionario,
dentro del término inicial de la denuncia.

6 meses

Fuente: Manual Tramite Interno de PQRSD cédigo: M-PC-TI-001 version 9.

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia
Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 811.026988-6
participa@cdm.gov.co / www.cdm.gov.co

. s

SC455-1

18



Distrital de Medellin

l 1 Contraloria
1800 Informe de Ley Seguimiento a la Gestidn de las PQRSD con corte a junio 30 de 2025, 30 de septiembre de 2025.

Segun el Reporte del indice Dinamico del Sistema de Gestién Documental Mercurio del
primer semestre de 2025, la entidad recibié un total de 350 PQRSD. A continuacion, se
presentan los resultados desglosados segun las diferentes modalidades de
requerimientos recibidos por la entidad.

1.2.1 Medios o canales de atencién de las PQRSD

Cuadro 3. Medios o canales de atencién de las PQRSD

Mes Correo Electronico| PaginaWeb | Ventanilla TOTICI‘ESPOR

Enero 42 8 4 54
Febrero 60 16 8 84
Marzo 39 5 10 54

Abril 31 11 6 48

Mayo 44 11 14 69

Junio 28 10 3 41
TOTAL POR CANAL 244 61 45 350

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

llustracion 4.Distribucién Mensual de PQRSD por medio de llegada

Distribucion mensual de PQRSD por medio de llegada
(Primer semestre 2025)
70
60
50
40

30

2

1 1

0 H - [] [] ]

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

o O

B Correo Electrénico  ® Pagina Web Ventanilla

Fuente: Sistema de Gestiéon Documental Mercurio. Elaboracién OCI.
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Teniendo en cuenta el cuadro N°2, la participacion de los medios de llegada de las
PQRSD es:

Cuadro 4. Participacién Medio de llegada de PQRSD.

MEDIO DE LLEGADA % PARTICIPACION
CORREO ELECTRONICO 70 %
PAGINA WEB 17 %
VENTANILLA 13 %

TOTAL 100 %

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

Durante el primer semestre de 2025, la Contraloria Distrital de Medellin recibié un total
de 350 PQRSD, distribuidas en tres canales principales de atencion: correo electrénico,
pagina web y ventanilla. EI canal méas utilizado fue el correo electronico, con 244
registros, lo que representa aproximadamente el 70% del total de solicitudes. Le sigue
la pagina web, con 61 registros (17%), y finalmente la atencion por ventanilla, con 45
registros (13%).

El comportamiento mensual muestra que febrero fue el mes con mayor niamero de
solicitudes (84 en total), mientras que junio registrd la menor cantidad (41 solicitudes).
Esta variacion puede estar relacionada con factores como la programacion institucional
o de auditorias, campafias de participacion ciudadana o periodos administrativos
especificos del distrito.

El predominio del correo electrénico, evidencia una tendencia hacia la digitalizacion de
los procesos de atencion ciudadana, lo cual es positivo en términos de accesibilidad y
eficiencia. No obstante, es importante continuar fortaleciendo los canales presenciales
como lo es la ventanilla Unica y la pagina web, especialmente en términos de visibilidad,
facilidad de uso y seguimiento, para garantizar que todos los ciudadanos,
independientemente de sus condiciones tecnolégicas, puedan ejercer su derecho de
peticion de manera efectiva.
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1.2.2 Total PQRSD por Tipologia o modalidad

Segun los datos consolidados en el cuadro 5, elderecho de peticion de
informacion continda siendo el tipo de requerimiento mas frecuente durante el primer
semestre de 2025, con un total de 104 registros, lo que representa el 29.7% del total de
PQRSD recibidas durante el periodo. Aunque esta cifra refleja una leve disminucién de 7
solicitudes respecto al semestre anterior (111), se mantiene como el principal
mecanismo utilizado por la ciudadania para ejercer su derecho de acceso a la
informacion publica.

Cuadro 5. Total PQRSD por Tipologia

TIPO DE REQUERIMIENTO Total %Participacion
DERECHO DE PETICION DE CONSULTAS 3 0,86%
OTRO 4 1,14%
RECLAMO Y/O SUGERENCIA 5 1,43%
QUEJA 28 8,00%
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 38 10,86%
DERECHO DE PETICION ENTRE ENTIDADES 44 12,57%
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 52 14,86%
DENUNCIA 72 20,57%
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 104 29,71%
Total general 350 100,00%

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracion OCI.

llustracion 5. Distribuciéon de PQRSD por tipo de requerimiento.

Distribucidon de PQRSD por tipo de requerimiento
(Primer semestre 2025)

DERECHO DE PETICION DE INFORMACION |5
DENUNCIA
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR
DERECHO DE PETICION ENTRE ENTIDADES
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL  n—
QUEJA s
RECLAMO Y/O SUGERENCIA m
OTRO =
DERECHO DE PETICION DE CONSULTAS =

0 20 40 60 80 100 120
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Las denuncias ocuparon el segundo lugar en frecuencia, con 72 registros, lo que
equivale al 20.6% del total. También se observa una ligera disminucion de 4
casos frente al semestre anterior (76). Esta reduccion, aunque circunstancial, podria
interpretarse como una sefal de mejora en la percepcion ciudadana sobre la gestion
institucional o como un cambio en las formas de participacion ciudadana, optando por
canales de menos confrontacion.

La persistencia de los derechos de peticion de informacion como el requerimiento mas
utilizado sugiere que los ciudadanos siguen confiando en este mecanismo para obtener
claridad sobre la gestion publica. A su vez, refleja una demanda constante por
transparencia, acceso a datos y rendicion de cuentas por parte de la entidad y los sujetos
de control.

En cuanto a los requerimientos clasificados como “otros”, se registraron 4 casos, lo que
representa una disminucion significativa de 22 solicitudes respecto al segundo semestre
de 2024 (26). Esta reduccion puede atribuirse a las acciones de mejora implementadas
por la entidad, en respuesta a las recomendaciones formuladas por la Oficina de Control
Interno, lo cual evidencia un avance en la correcta clasificacion y gestion de las
solicitudes ciudadanas.

1.2.3 Asighacién de PQRSD por dependencia

El siguiente cuadro presenta la distribucion de las PQRSD segun la asignacion realizada
a las distintas dependencias de la Contraloria Distrital de Medellin, para su tratamiento
conforme a sus competencias funcionales.

Es importante destacar la expedicion de la Resolucion 0577 del 8 de julio de 2025, “Por
medio de la cual se determinan los alcances y nombres de las Contralorias Auxiliares
de Auditoria Fiscal en la Contraloria Distrital de Medellin”. En su articulo 1, se redefine
la estructura interna de estas dependencias, derogando la Resolucion 219 del 1 de
marzo de 2023 y cualquier disposicion que le sea contraria.
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Cuadro 6. Nombres de las Contralorias Auxiliares de Auditoria Fiscal

Nombre de Dependencia Inicial (Resolucion 219)

Nombre de Dependencia Actual (Resolucion 0577)

C.A.A.F. Municipio 1

CAAF Gestién Gubernamental y Soporte Institucional

C.A.A.F. Municipio 2

CAAF Desarrollo Social con Enfoque Poblacional

C.A.A.F. Municipio 3

CAAF Desarrollo Econémico y Planeacién Territorial

C.AA.F. EPM 1 - Asuntos Administrativos

CAAF Soporte Corporativo

C.AAA.F. EPM 2 - Energia

CAAF Negocios Energia 1

C.A.A.F. EMP 3 - Aguas y Saneamiento Béasico

CAAF Negocios Agua y Saneamiento 1

C.A.A.F. Telecomunicaciones

CAAF Telecomunicaciones

C.AAF. EPM Filiales Energia

CAAF Negocios Energia 2

C.A.A.F. EPM Filiales Aguas

CAAF Negocios Agua y Saneamiento 2

C.A.A.F. Servicios de Salud y Empresas Sociales del
Estado

CAAF Servicios de Salud

C.A.A.F. Cultura 'y Recreacion

CAAF Cultura, Recreacién y Comunicacion Publica

C.A.A.F. Movilidad y Servicios de Transporte Publico

CAAF Movilidad y Servicios de Transporte Publico

C.A.A.F. Gobernabilidad y Organismos de Control

CAAF Seguridad, Convivencia y Control Institucional

C.A.A.F. Obras Civiles

CAAF Infraestructura, Vivienda y Desarrollo Urbano

C.A.A.F. Educacion

CAAF Sistema Educativo

C.A.A.F. Ambiental

CAAF Gestion Ambiental y del Riesgo

Fuente: Plan de accion Institucional 2025 y Resolucion 0577. Elaboracién OCI.

Esta actualizacion normativa tiene implicaciones directas en la asignacion y gestion de
las PQRSD, ya que establece nuevos alcances funcionales para las Contralorias
Auxiliares, lo que puede influir en la redistribucién de competencias, la trazabilidad de
los requerimientos ciudadanos y la eficiencia en la atencién. Por lo tanto, el andlisis de
la distribucion debe considerar este nuevo marco organizacional, que busca optimizar la
respuesta institucional y fortalecer el control fiscal participativo en el distrito.

Cuadro 7. Asignacion de PQRSD por dependencia primer semestre de 2025

DEPENDENCIA ASIGNADA 1 Total |% PARTICIPACION
1100 SUBCONTRALORIA 16 457%
1101 CAAF GESTION GUBERNAMENTAL Y SOPORTE 5 1710
INSTITUCIONAL 270
1102 CAAF DESARROLLO SOCIAL CON ENFOQUE POBLACIONAL 13 3,71%
1103 CAAF DESARROLLO ECONOMICO Y PLANEACION 1 0.29%
TERRITORIAL eI70
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DEPENDENCIA ASIGNADA 1 Total |% PARTICIPACION
1104 CAAF SOPORTE CORPORATIVO 8 2,29%
1105 CAAF NEGOCIOS ENERGIA 1 3 0,86%
1106 CAAF NEGOCIOS AGUA'Y SANEAMIENTO 1 4 1,14%
1107 CAAF TELECOMUNICACIONES 4 1,14%
1108 CAAF NEGOCIOS ENERGIA 2 3 0,86%
1109 CAAF NEGOCIOS AGUA'Y SANEAMIENTO 2 2 0,57%
1110 CAAF SERVICIOS DE SALUD 4 1,14%
1111 CAAF CULTURA, RECREACION Y COMUNICACION PUBLICA 9 2,57%
1112 CAAF MOVILIDAD Y SERVICIOS DE TRANSPORTE PUBLICO 9 2,57%
1113 CAAF SEGURIDAD, CONVIVENCIA'Y CONTROL 3 0.86%
INSTITUCIONAL '
iii;&ﬁ?FINFRAESTRUCTURA,VHHENDA\’DESARROLLO 19 5.43%
1115 CAAF SISTEMA EDUCATIVO 10 2,86%
1116 CAAF GESTION AMBIENTAL Y DEL RIESGO 3 0,86%
1200 C. A. DE RESP. FISCAL Y JUR. COACTIVA 17 4,86%
1300 C. A. DE PARTICIPACION CIUDADANA 126 36,00%
1500 SECRETARIA GENERAL 23 6,57%
1510 DIRECCION DE RECURSOS FISICOS Y FINANCIEROS 6 1,71%
1520 DIRECCION DE DESARROLLO TECNOLOGICO 2 0,57%
1600 DIRECCION DE TALENTO HUMANO 43 12,29%
1700 DIR. DE GESTION DEL CONOCIM. CAPA. E INVESTIGAC. 2 0,57%
1800 OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO 8 2,29%
1900 OFICINA ASESORA JURIDICA 5 1,43%
2100 OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 1 0,29%
TOTAL GENERAL 350 100,00%

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

Durante el primer semestre de 2025, la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana fue la dependencia con mayor volumen de PQRSD asignadas, con un total
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de 126 requerimientos, lo que representa el 36% del total general. Este resultado es
coherente con su rol institucional como canal principal de recepcion, orientacion y
gestion de solicitudes ciudadanas, lo que reafirma su importancia estratégica en el
fortalecimiento del control fiscal participativo, en cumplimiento de la Ley 1437 de 2011
(Articulo 7, numeral 7) y el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 (Inciso 1).

Le siguen en volumen la Direccién de Talento Humano con 43 PQRSD (12.29%), y
la Secretaria General con 23 PQRSD (6.57%), lo que evidencia que una parte
significativa de las solicitudes estén relacionadas con temas administrativos, laborales 'y
de gestién interna. Esto puede reflejar inquietudes recurrentes de los ciudadanos sobre
el funcionamiento interno de la entidad, asi como sobre el cumplimiento de sus
responsabilidades institucionales.

La Subcontraloria y la Contraloria Auxiliar de Responsabilidad Fiscal y Jurisdiccion
Coactiva también presentan una participacion relevante, con 16 (4.57%)y 17
(4.86%) PQRSD respectivamente, lo que sugiere que los ciudadanos estan atentos al
ejercicio de funciones misionales como el control fiscal, la investigacion y el seguimiento
de presuntas irregularidades.

Por otro lado, las dependencias misionales agrupadas en las Contralorias Auxiliares de
Auditoria Fiscal — CAAF, presentan una distribucibn mas dispersa, con porcentajes
individuales que oscilan entre el 0.29% y el 5.43%, siendo la CAAF de Infraestructura,
Vivienda y Desarrollo Urbano el mas destacado con 19 PQRSD (5.43%). Esto puede
estar relacionado con el impacto directo que estas areas tienen en la calidad de vida de
los ciudadanos y el interés por el seguimiento a proyectos publicos.

Este analisis permite identificar los focos de atencion ciudadana y orientar acciones de

mejora en aquellas dependencias con mayor carga de solicitudes, promoviendo una
gestion mas eficiente, transparente y centrada en el ciudadano.
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Durante el periodo comprendido entre el primer semestre de 2023 y el primer semestre
de 2025, se observa una tendencia general al aumento en el volumen de PQRSD, con
un pico maximo en el primer semestre de 2024 (406 solicitudes). A partir de ese punto,
se evidencia una disminucién progresiva, con 364 solicitudes en el segundo semestre
de 2024 y 350 en el primer semestre de 2025, lo que representa una reduccion de 14
PQRSD respecto al semestre inmediatamente anterior.

Cuadro 8.Total PQRSD Vigencia 2023 — 2024

Periodo Total PQRSD
Primer semestre de 2023 276
Segundo semestre de 2023 315
Primer semestre de 2024 406
Segundo semestre de 2024 364
Primer semestre de 2025 350

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracion OCI.

llustracién 6. Evoluciéon Semestral del Volumen de PQRSD (2023-2025).

Evolucion Semestral del Volumen de PQRSD
(2023-2025)

450
400
350
300
250
200
150
100

50

Primer semestre ~ Segundo Primer semestre Segundo Primer semestre
de 2023 semestre de de 2024 semestre de de 2025
2023 2024

Fuente: Informes de Ley sobre la gestién de PQRSD. Elaboracién OCI.

Esta disminucion puede interpretarse desde varias perspectivas:

- Mejora en la gestion institucional: La reduccion podria reflejar una mayor
eficiencia en la atencion ciudadana, disminuyendo la necesidad de reiterar
solicitudes o presentar reclamos.
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- Estabilizacion de la demanda ciudadana: Tras un periodo de alta interaccion
(1S 2024), es posible que los ciudadanos hayan recibido respuestas satisfactorias
0 gque los temas de interés hayan sido resueltos.

- Efecto de acciones correctivas: La implementacion de recomendaciones por
parte de la Oficina de Control Interno y otras estrategias de mejora continua

podrian haber contribuido a una gestion mas proactiva y preventiva.

No obstante, es importante continuar monitoreando esta tendencia en los préximos
semestres para determinar si se trata de una reduccién sostenida o de una oscilacion

temporal.

1.2.4 Estado de atencién de las PQRSD

Cuadro 9.Estado de Atencion de las PQRSD Primer Semestre de 2025.

ESTADO TIPO DE REQUERIMIENTO Total
DENUNCIA 56
DERECHO DE PETICION DE CONSULTAS 3
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 104
DERECHO DE PETICION ENTRE ENTIDADES 44
ARCHIVADO DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 35
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 50
OTRO 4
QUEJA 28
RECLAMO Y/O SUGERENCIA 5
Total ARCHIVADO 329
DENUNCIA 3
ARCHIVADO POR DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 2
DESISTIMIENTO TACITO
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR
Total ARCHIVADO POR
DESISTIMIENTO TACITO 7
PROCESO DENUNCIA 13
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 1
Total PROCESO 14
Total general 350
Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.
Del total de 350 PQRSD, se observa que:
27

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia
Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 81.026988-6

|QNET

150 som S CERTIFED

participa@cdm.gov.co / www.cdm.gov.co . , MANAGEMENT

~ SYSTEM
SC4551




%

Contraloria

Mec

1 ~
1

1800 Informe de Ley Seguimiento a la Gestidn de las PQRSD con corte a junio 30 de 2025, 30 de septiembre de 2025.

Archivado: 329 requerimientos (94%) fueron cerrados formalmente, lo que indica
una alta capacidad de respuesta por parte de la entidad. Los tipos mas frecuentes
como derecho de peticion de informacion (104) y denuncias (56 archivadas, 13
en proceso) muestran una gestion activa y prioritaria.

Archivado por desistimiento técito: 7 casos (2%) fueron cerrados por falta de
seguimiento del solicitante, lo que puede reflejar desinterés, desconocimiento del
proceso o dificultades en el acceso a la informacion. Estos casos se concentran
en 3 tipos de PQRSD, estos son: denuncias, derecho de peticion de interés
general y derecho de peticion de interés particular, lo que podria sugerir
dificultades en el seguimiento por parte de los ciudadanos o falta de claridad en
los procedimientos.

En proceso: 14 requerimientos (4%) adn se encuentran en tramite, lo que
representa un porcentaje bajo, pero relevante para el seguimiento y mejora de
tiempos de respuesta. Esto, refleja eficiencia en la resolucién, aunque también
sefala &reas que requieren seguimiento para evitar acumulacion o retrasos.

Este comportamiento sugiere que la Contraloria Distrital de Medellin mantiene una
gestion activa y eficiente en la resolucion de solicitudes ciudadanas. Sin embargo, los
casos archivados por desistimiento tacito podrian ser objeto de andlisis adicional para
identificar posibles barreras en la interaccibn con los ciudadanos, y refuerza la
importancia de mantener tiempos de respuesta adecuados para fortalecer la confianza
institucional.

1.2.5 Estado del tramite por tipologia

El siguiente cuadro presenta el estado actual de los tramites asociados a las 350
PQRSD, detallando cémo se distribuyen los casos segun su estado para cada tipo de
requerimiento.
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Cuadro 10. Estado de Tramite de las PQRSD Segundo semestre de 2024

. ARCHIVADO POR Total
REQUERIMIENTO ESTADO DEL TRAMITE ARCHIVADO DES_II_SA"I'IMIENTO PROCESO general
CITO
CON 1RA RTA PARA
INFORMAR LA AMPLIACION
DE PLAZO 13 13
CON ARCHIVO POR
DESISTIMIENTO DEL
REQUERIMIENTO 2 3 5
DENUNCIA CON ARCHIVO POR
TRASLADO POR
COMPETENCIA 6 6
CON RESPUESTA
DEFINITIVA 48 48
Total DENUNCIA 56 3 13 72
CON RESPUESTA
DERECHO DE | pEFINITIVA 3 3
PETICION DE
CONSULTAS Total DERECHO DE PETICION
DE CONSULTAS 3 3
CON ARCHIVO POR
DESISTIMIENTO DEL
REQUERIMIENTO 1 1
serccope | SO TOF
PETICION DE | o5\ pETENCIA 20 20
INFORMACION e 5N RESPUESTA
DEFINITIVA 83 83
Total DERECHO DE PETICION
DE INFORMACION 104 104
CON ARCHIVO POR
TRASLADO POR
DERECHO DE | COMPETENCIA 7 7
PETICION ENTRE | CON RESPUESTA
ENTIDADES DEFINITIVA 37 37
Total DERECHO DE PETICION
ENTRE ENTIDADES 44 44
CON 1RA RTA PARA
INFORMAR LA AMPLIACION
DE PLAZO 1 1
CON ARCHIVO POR
DESISTIMIENTO DEL
DERECHO DE | REQUERIMIENTO 2 2
PETICION INTERES | CON ARCHIVO POR
GRAL TRASLADO POR
COMPETENCIA 18 18
CON RESPUESTA
DEFINITIVA 17 17
Total DERECHO DE PETICION
INTERES GRAL 35 2 1 38
29
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ARCHIVADO POR
ESTADO DEL TRAMITE ARCHIVADO | DESISTIMIENTO | PROCESO
TACITO

TIPO DE
REQUERIMIENTO

Total
general

CON ARCHIVO POR
DESISTIMIENTO DEL
REQUERIMIENTO 2 2

CON ARCHIVO POR
DERECHO DE TRASLADO POR

PETICION INTERES | cOMPETENCIA 39 39
PARTICULAR  FCON RESPUESTA
DEFINITIVA 11 11
Total DERECHO DE PETICION
INTERES PARTICULAR 50 2 52

CON ARCHIVO POR
TRASLADO POR
OTRO COMPETENCIA 4 4

Total OTRO 4 4

CON ARCHIVO POR
TRASLADO POR

COMPETENCIA 26 26
QUEJA CON RESPUESTA
DEFINITIVA 2 2
Total QUEJA 28 28

CON ARCHIVO POR
TRASLADO POR

RECLAMO Y/O COMPETENCIA 3 3
SUGERENCIA CON RESPUESTA
DEFINITIVA 2 2
Total RECLAMO Y/O
SUGERENCIA 5 5
Total general 329 7 14 350

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

En términos generales el estado del tramite de las 350 PQRSD, recibidas durante el
periodo evaluado, se evidencia asi:

Cuadro 11. Estado del trdmite consolidado.

ESTADO DEL TRAMITE Total % Participacion
CON 1RA RTA PARA INFORMAR LA AMPLIACION DE PLAZO 14 4,0%
CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL REQUERIMIENTO 10 2,9%
CON ARCHIVO POR TRASLADO POR COMPETENCIA 123 35,1%
CON RESPUESTA DEFINITIVA 203 58,0%
Total general 350 100%

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.
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llustraciéon 7. Estado del tramite

Estado del Tramite

CON ARCHIVO POR TRASLADO POR COMPETENCIA _

CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
REQUERIMIENTO

CON 1RA RTA PARA INFORMAR LA AMPLIACION DE .
PLAZO

0 50 100 150 200 250

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboraciéon OCI.

Del total de solicitudes recibidas:

- 203 PQRSD (58%) fueron gestionadas con respuesta definitiva, lo que refleja un
alto nivel de resolucion directa por parte de la entidad.

- 123 PQRSD (35%) fueron archivadas por traslado por competencia, lo que indica
que una proporcion significativa de solicitudes corresponde a temas que deben
ser atendidos por otras entidades.

- 10 PQRSD (3%) fueron archivadas por desistimiento del requerimiento, lo que
puede sugerir falta de seguimiento por parte del ciudadano o dificultades en el
proceso.

- 14 PQRSD (4%) recibieron una primera respuesta para informar ampliacion de
plazo, lo que evidencia cumplimiento de los términos legales en casos que
requieren mayor tiempo de andlisis.

Es importante que se continien implementando las siguientes acciones:

- Verificar que los traslados estén correctamente fundamentados y acompafiados
de informacion clara sobre la entidad receptora y los pasos siguientes, para evitar
gue el ciudadano perciba la gestién como inconclusa.
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Identificar los tipos de PQRSD que tienden a permanecer mas tiempo en estado
de proceso y establecer alertas internas para garantizar su resolucion dentro de
los plazos legales.

Revisar que las respuestas iniciales que informan ampliacion de plazo, estén
acompafadas de seguimiento oportuno, evitando que los casos permanezcan
abiertos por tiempo prolongado o se resuelvan de forma extemporanea.

Reducir los casos de desistimiento tacito, implementando mecanismos de
seguimiento y recordatorio para los ciudadanos, especialmente en trdmites que
requieren su participacion activa, con el fin de evitar el cierre por falta de
respuesta.

Fortalecer el seguimiento especializado a derechos de peticion de informacion
y denuncias dado su volumen y complejidad, se recomienda asignar recursos
técnicos y humanos que permitan una gestion mas agil y efectiva de estos
requerimientos.

Continuar con las buenas practicas que han permitido una alta proporciéon de
respuestas definitivas y traslados debidamente gestionados, fortaleciendo la
eficiencia institucional.

Nota aclaratoria:

De acuerdo con el cuadro 9, se reportaron 7 PQRSD archivadas por desistimiento tacito.
Sin embargo, en los cuadros 10 y 11 se identifican 10 casos con esta misma condicion.
Al realizar una nueva verificacion en el indice dinamico, se evidencio una inconsistencia
entre el campo "estado" y el campo "estado del tramite" registrados en el sistema de

gestién documental Mercurio.

Cuadro 12. PQRSD POR desistimiento tacito

No. PQRSD ESTADO ESTADO DEL TRAMITE

011 ARCHIVADO POR DESISTIMIENTO | CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
TACITO REQUERIMIENTO

033 ARCHIVADO POR DESISTIMIENTO |CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
TACITO REQUERIMIENTO

122 ARCHIVADO POR DESISTIMIENTO | CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
TACITO REQUERIMIENTO

186 ARCHIVADO POR DESISTIMIENTO | CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
TACITO REQUERIMIENTO
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No. PQRSD ESTADO ESTADO DEL TRAMITE
193 ARCHIVADO POR DESISTIMIENTO | CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
TACITO REQUERIMIENTO
208 ARCHIVADO POR DESISTIMIENTO | CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
TACITO REQUERIMIENTO

CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
REQUERIMIENTO
ARCHIVADO POR DESISTIMIENTO | CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
TACITO REQUERIMIENTO

CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
REQUERIMIENTO

CON ARCHIVO POR DESISTIMIENTO DEL
REQUERIMIENTO

245 ARCHIVADO

246

249 ARCHIVADO

253 ARCHIVADO

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

Esta discrepancia puede generar inconsistencias en los reportes y afecta la confiabilidad
de la informacién consolidada sobre la gestion de las PQRSD.

Es importante que, al momento de registrar el cierre de una PQRSD por desistimiento
tacito en el sistema Mercurio, se diligencien de forma coherente y precisa tanto el campo
"estado” como el campo "estado del tramite", asegurando que ambos reflejen
correctamente la situacion real del caso.

Es relevante continuar fortaleciendo el proceso de registro de informacion en el sistema
de gestién documental Mercurio, con el fin de evitar inconsistencias que puedan afectar
la base de datos y dificultar el seguimiento adecuado de las PQRSD. Para ello, se
sugiere implementar una validacion cruzada automéatica entre los campos criticos del
sistema, realizar capacitaciones periodicas al personal responsable del registro para
garantizar el uso correcto de la herramienta, e incluir este aspecto como parte de las
listas de verificacion en los procesos de control interno. Estas acciones contribuiran a
mejorar la calidad de los datos, asegurar la trazabilidad de los tramites y fortalecer la
gestién documental institucional.

Contar con informacion actualizada es un elemento critico para la efectividad de
cualquier base de datos institucional, especialmente en procesos relacionados con la
gestion de PQRSD. La desactualizacion de datos puede generar inconsistencias en los
reportes, afectar la trazabilidad de los tramites y limitar la capacidad de andlisis y toma
de decisiones.
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Por lo tanto, es importante:

e Actualizar de forma oportuna y coherente todos los campos del sistema de
informacion, especialmente aquellos que afectan el estado del trdmite o su
clasificacion.

e Establecer mecanismos de control y validacion periédica de los datos registrados,
para detectar y corregir posibles errores o duplicidades.

e Fomentar una cultura de calidad de la informacién, donde se reconozca que los
datos confiables son fundamentales para la transparencia, la rendicion de
cuentas y la mejora continua.

Una base de datos actualizada no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también
fortalece la confianza de la ciudadania en la gestion institucional.

Por otra parte, comparando con el informe con corte al 31 de diciembre de 2024, se
continla observando un alto nimero de tramites archivados por traslado a otras
competencias (de 139 bajaron a 123). También se destacan los casos de desistimiento
(de 12 bajaron a 10), lo que podria reflejar una falta de seguimiento por parte de los
solicitantes o una resolucion tacita. Por lo tanto, se reitera la recomendacién presentada
en el informe anterior (Segundo semestre de 2024), esto es, implementar mecanismos
o estrategias de monitoreo para que los solicitantes no dejen sus tramites sin una
resolucion definitiva. Esto podria implicar el envio de recordatorios o la comunicacion
directa con el peticionario en puntos clave del proceso. Ademas, ofrecer asesoria en
linea que podria ser util para mantener a los solicitantes informados y motivados a
continuar con sus solicitudes.

Realizar un analisis mas a fondo de las causas que generan tanto los desistimientos
como los traslados a otras competencias, puede permitir la identificacion de actividades
gue requieren ajustes en el proceso.

1.2.6 PQRSD trasladadas por competencia a otra Entidad

En cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, el cual establece:
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“Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la
competente, se informara de inmediato al interesado si este actta verbalmente, o dentro
de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obr6é por escrito. Dentro del
término sefalado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio
al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los
términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion
de la Peticidn por la autoridad competente”.

Durante el periodo evaluado, fueron trasladas 123 PQRSD a otras entidades a razon de
Su competencia, como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 13.Requerimientos trasladados por competencia a otras Entidades
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TIPO DE
REQUERIMIENTO ENTIDAD 1 Total

Contraloria General de la Republica 1
Distrito Especial De Ciencia, Tecnologia e Innovacion De Medellin 1
Fiscalia General 1
DENUNCIA Oua 1
Personeria de Medellin 2
Total DENUNCIA 6
Contraloria General de la Republica 1
Distrito Especial De Ciencia, Tecnologia e Innovacion De Medellin 8

DERECHO DE - -
PETICION DE Empresas Varias de Medellin 1
INFORMACION | Otra 7
Personeria de Medellin 3
Total DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 20
Contraloria General de Antioquia 3
DERECHO DE Contraloria General de la Republica 2
PETICION ENTRE | Distrito Especial De Ciencia, Tecnologia e Innovacion De Medellin 1
ENTIDADES Otra 1
Total DERECHO DE PETICION ENTRE ENTIDADES 7
Contraloria General de Antioquia 1
Contraloria General de la Republica 1
DAGRD 1
DI;::>F|25|'E|'(|:C|_:8|\?E Distrito EspeFin De Ciencia, 'I:ecnologia e Innovacién De Medellin 10
INTERES GRAL Empresas Publicas de Medellin 2
Personeria de Medellin 2
Procuraduria 1
Total DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 18
Contraloria General de Antioquia 4
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TIPO DE
REQUERIMIENTO ENTIDAD 1 Total

Contraloria General de la Republica 3
DERECHO DE Distrito Especial De Ciencia, Tecnologia e Innovacién De Medellin 15
PETICION Empresas Publicas de Medellin 3
INTERES Otra 7
PARTICULAR | personeria de Medellin 7
Total DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 39
Contraloria General de Antioquia 2
OTRO Contraloria General de la Republica 1
Distrito Especial De Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon De Medellin 1
Total OTRO 4
Contraloria General de Antioquia 1
Contraloria General de la Republica 1
Empresas Publicas de Medellin 1
Otra 2
QUEJA Personeria de Medellin 14
Procuraduria 5
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 2
Total QUEJA 26
Otra 1
RECLAMO Y/O Personeria de Medellin 2

SUGERENCIA
Total RECLAMO Y/O SUGERENCIA 3
Total general 123

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

Durante el primer semestre de 2025, se trasladaron 123 PQRSD a diferentes entidades
externas, lo que representa el 35% del total recibido durante el periodo evaluado. Se
evidencia que una proporcion significativa de las PQRSD no se resuelven en la entidad
y deben ser redirigidos. Esto sugiere que muchos de los solicitantes, al no dirigir su
requerimiento a la entidad adecuada desde el principio, terminan generando una carga
adicional para el proceso interno de este ente de control. Este alto nUmero de traslados
podria indicar una posible falta de claridad para que los solicitantes tengan conocimiento
a qué instancia deben dirigirse.

Una vez realizado el cruce de informacion, se identificaron las principales entidades
receptoras a las cuales fueron trasladadas las PQRSD, en funcién de su competencia
institucional. Estas entidades concentran el mayor volumen de requerimientos re
direccionados por la Contraloria Distrital de Medellin, lo que evidencia la necesidad de
articulacion interinstitucional para garantizar una atencion efectiva y oportuna a los
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ciudadanos.

Cuadro 14. Entidad 1 receptora de traslados por competencia.

. Total %
Entidad 1 Receptora PQRSD | Participacion

Distrito Especial De Ciencia, Tecnologia e Innovacion De Medellin 36 29%
Personeria de Medellin 30 24%
Otra 19 15%
Contraloria General de Antioquia 11 9%
Contraloria General de la Republica 10 8%
Empresas Publicas de Medellin 6 5%
Procuraduria 6 5%
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 2 2%
Fiscalia General 1 1%
Empresas Varias de Medellin 1 1%
DAGRD 1 1%
Total Traslados a otras dependencias 123 100%

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboraciéon OCI.

- Distrito Especial de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Medellin: 36
requerimientos (29%), lo que indica una alta interaccion ciudadana con esta
entidad, posiblemente por su rol en la gestion publica local.

- Personeria de Medellin: 30 requerimientos (24%), reflejando su papel como
garante de los derechos ciudadanos.

- Contraloria General de Antioquia: 11 requerimientos (9%), mostrando la
necesidad de coordinacion interinstitucional a nivel departamental.

- Contraloria General de la Republica: 10 requerimientos (8%), lo que sugiere que
algunos temas exceden el ambito distrital y requieren atencion nacional.

Entre otras entidades, como la Fiscalia, Procuraduria, DAGRD y empresas publicas,
recibieron volimenes menores pero significativos, lo que evidencia la diversidad de
temas abordados por los ciudadanos.

Es importante aclarar que los traslados por competencia clasificados como “otra” (con
un total de 19 PQRSD, corresponden a traslados dirigidos a: Comfachocé, Personeria
Municipal de Rionegro, EMTELCO, EPS Suramericana S. A, Personeria de Granada
Antioquia, Colpensiones, Defensoria del Pueblo, Contraloria de Cundinamarca, entre
otras.
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Esta tendencia plantea la necesidad de evaluar las causas que impulsan a los
ciudadanos a dirigir sus PQRSD a la Contraloria Distrital de Medellin, en lugar de
gestionarlas directamente con las entidades responsables de los servicios o tramites en
cuestion. Por lo tanto, se sugiere desarrollar estrategias integrales de sensibilizacion y
mejora de los canales de atencidon de la entidad, con el objetivo de promover su uso
adecuado y brindar una orientacion clara y precisa a la ciudadania. Esto permitira:

- Resolver dudas de manera mas rapida y efectiva.

- Informar adecuadamente sobre el ejercicio de vigilancia fiscal que realiza la
Contraloria Distrital de Medellin sobre el Distrito, sus entidades descentralizadas
y los particulares que administran recursos publicos.

- Reducir el volumen de PQRSD que deben ser trasladadas por competencia a
otras entidades.

- Evitar la congestion de tramites internos y mejorar la eficiencia en la gestion de
las solicitudes.

Estas acciones contribuirdn a fortalecer la relacion entre la entidad y la ciudadania,
optimizar los recursos institucionales y cumplir con los principios de transparencia,
oportunidad y eficacia en la atencion de las PQRSD.

Seguimiento a recomendaciones:

Es importante mencionar que, durante el segundo semestre de 2024, se recomendd
establecer una clasificacion estandarizada para los traslados por competencia durante
el registro en el Sistema de Gestibn Documental Mercurio, con el fin de evitar
confusiones derivadas de registros como “otra”, “NA” (No aplica) o celdas vacias, y
mejorar la consistencia en el registro de informacion. Asimismo, se sugirié evaluar la
posibilidad de ajustar estas opciones en el Sistema para ofrecer mayor claridad y facilitar
el proceso de registro, verificacion y seguimiento.

Para el periodo evaluado (primer semestre de 2025), se evidencidé que esta
recomendacion fue atendida, ya que no se registraron casos bajo las denominaciones
ambiguas mencionadas. Esto refleja una mejora significativa en la calidad del registro
de informacion y en la trazabilidad de los traslados por competencia, lo cual contribuye
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a una gestion mas clara, ordenada y verificable.

Es importante continuar con esta practica y realizar revisiones periddicas al sistema de
clasificacion, asegurando que se mantenga alineada con las necesidades operativas y
normativas de la entidad.

1.2.7 Tipologias de PQRSD trasladadas por competencia a otra Entidad

La siguiente ilustracién, muestra las 123 PQRSD trasladadas por competencia a otras
entidades, teniendo en cuenta su tipologia:

llustracién 8. PQRSD trasladadas por competencia por tipologia

PQRSD TRASLADADAS POR COMPETENCIA

DERECHO DE PETICION INTERES...
QUEJA
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL
DERECHO DE PETICION ENTRE...
DENUNCIA

OTRO

RECLAMO Y/O SUGERENCIA

o

5 10 15 20 25 30 35 40 45

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboraciéon OCI.

Durante el periodo evaluado, la tipologia méas frecuente de PQRSD fue el derecho de
peticion de interés particular, con un total de 39 casos, lo que representa el 32% del
total. Le siguen las quejas, con 26 casos (21%), los derechos de peticion de informacion
con 20 casos (16%), y los derechos de peticion de interés general con 18 casos (15%).
En menor proporcion se registraron: derechos de peticion entre entidades (7 casos, 6%),
denuncias (6 casos, 5%), el item “otros” (4 casos, 3%) y reclamos o sugerencias (3
casos, 2%).
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Cabe destacar que el item “Otros” agrupa PQRSD relacionadas con notificaciones y
comunicaciones dirigidas a otras entidades, que no se ajustan a las tipologias
convencionales mencionadas.

Al comparar estos resultados con los del segundo semestre de 2024, se observa una
variacion en las tipologias mas frecuentes. En ese periodo, las quejas ocuparon el primer
lugar con 33 casos, seguidas por los derechos de peticion de interés particular (27
casos) y el grupo de otros tramites (26 casos). También se registraron solicitudes de
informacion (23 casos), denuncias (15 casos) y derechos de peticion de interés general
(10 casos). Las tipologias menos frecuentes fueron reclamos o sugerencias (3 casos),
consultas (1 caso) y derechos de peticidén entre entidades (1 caso).

Cuadro 15. Tipologias de PQRSD Trasladadas por Competencia a otras Entidades

TIPO DE REQUERIMIENTO Total | % Participacion
RECLAMO Y/O SUGERENCIA 3 2%
OTRO 4 3%
DENUNCIA 6 5%
DERECHO DE PETICION ENTRE ENTIDADES 7 6%
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 18 15%
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 20 16%
QUEJA 26 21%
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 39 32%
Total general 123 100%

Fuente: Sistema de Gestibn Documental Mercurio. Elaboraciéon OCI.

El analisis comparativo entre el periodo evaluado (1S 2025) y el segundo semestre de
2024 evidencia un cambio significativo en la distribucién de las tipologias de PQRSD.
En el periodo actual, los derechos de peticion de interés particular se posicionan como
la tipologia mas frecuente, desplazando a las quejas, que lideraban en el semestre
anterior. También se observa un aumento en los derechos de peticidn de interés general
y en las peticiones entre entidades, lo que podria reflejar una mayor participacion
ciudadana en asuntos colectivos y una intensificacion de la interaccion interinstitucional.

Por otro lado, se registra una disminucion considerable en las denuncias y en el item
“otros”, lo que sugiere una mejora en la clasificacion de las solicitudes o una reduccién
en la recepcion de tramites no convencionales.

No obstante a lo anterior, es pertinente continuar fortaleciendo las siguientes actividades
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durante la gestion de las PQRSD que llegan a la Contraloria Distrital de Medellin:

- Fortalecer la gestion de derechos de peticion de interés particular, dado su
incremento, asegurando tiempos de respuesta oportunos y contenidos claros que
den solucion efectiva a las solicitudes.

- Monitorear la clasificacion de PQRSD en el sistema, especialmente en el item
“otros”, para garantizar que las solicitudes sean tipificadas correctamente y se
mantenga la trazabilidad de la informacion.

- Promover la participacion ciudadana en temas de interés general, mediante
campafias informativas que expliquen los mecanismos disponibles para presentar
solicitudes colectivas.

- Evaluar la interaccion interinstitucional, a partir del aumento en las peticiones
entre entidades, con el fin de mejorar la coordinacién y eficiencia en la atencién
de tramites que son trasladados y compartidos.

1.3 CUMPLIMIENTO DE TERMINOS DE LAS PQRSD

Con base en los cuadros presentados en las ilustraciones 1 (Modalidad de
requerimientos y tiempos de respuesta), 2 (Ampliacion de términos de las PQRSD) y 3
(Otros términos de respuesta), extraidos del Manual de Tramite Interno de PQRSD M-
PC-TI-001, version 9, numeral 4 “Clasificacion, definicion, tiempos de respuesta y de
ampliacion de términos para el tramite de las PQRSD”, la Oficina de Control Interno
realizo la verificacion del cumplimiento de los términos establecidos.

Esta verificacion se llevo a cabo con el apoyo de la muestra obtenida del indice dinamico
correspondiente al primer semestre de 2025, extraido del Sistema de Gestidn
Documental Mercurio por la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana.

Es importante tener en cuenta que, del proceso de muestreo realizado sobre el total de
350 PQRSD registradas en el periodo evaluado, se descartaron 123 por haber sido
trasladadas por competencia y 10 por desistimiento tacito. Por lo tanto, la muestra se
obtuvo sobre una poblacién de 217 PQRSD, de las cuales se seleccionaron 66 para
revision, lo que corresponde al 30%, las cuales corresponden a las siguientes tipologias:
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Cuadro 16. Tipologias de PQRSD segun muestra

TIPO DE REQUERIMIENTO — MUESTRA Total
DENUNCIA 17
DERECHO DE PETICION DE CONSULTAS 2
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 28
DERECHO DE PETICION ENTRE ENTIDADES 9
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 3
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 6
RECLAMO Y/O SUGERENCIA 1
Total general 66

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Proceso de muestro elaborado por la OCI.

1.3.1 Verificacion de lagestion de las PQRSD en el Sistema de Gestion Documental
Mercurio

Para llevar a cabo el ejercicio de auditoria, es importante tener presente los lineamientos
del manual de Tramite Interno de PQRSD M-PC-TI-001, versién 9. Se puntualiza en el
numeral 7. Radicacion de las PQRSD, el cual establece:

“Las PQRSD son comunicaciones oficiales recibidas, como tal deben tener un radicado
consecutivo que es asignado en la Ventanilla Unica, siguiendo lo establecido en el
Procedimiento P-GE-GD-001 Gestién Documental; con excepcion de aquellas realizadas
por pagina web, donde el radicador es el mismo ciudadano. Cuando las PQRSD se
presenten en medio fisico o a través del correo electrénico participa@cgm.gov.co, el
servidor publico de la ventanilla Unica es el encargado de recibir, revisar, radicar y
remitirla a la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana.

Los tiempos de las PQRSD comienzan a contar una vez se han recibos en la
entidad sin importar el canal de recepcidn

Las PQRSD que ingresan por las redes sociales oficiales, o por los correos electronicos
oficiales de los servidores publicos de la Contraloria Distrital de Medellin, deben
enviarse por el servidor publico o contratista que las recibio, al correo electronico
participa@cgm.gov.co para que se proceda con la radicacion oficial y se ingresen en la
Ruta del WORKFLOW”.

Como parte del ejercicio de verificacion de la gestion institucional, se revisaron 66
PQRSD seleccionadas en la muestra. De estas, se realizé una verificacion detallada de
la gestion adelantada por la entidad en 20 casos especificos, evaluando aspectos
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como la recepcion, radicacion y cumplimiento de términos establecidos, obteniendo los
siguientes resultados:

Cuadro 17. Verificacion de la gestion PQRSD

No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
PQRSD

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

015
202500000077

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

recibida
correo

fue
en el

La peticion
inicialmente
electronico
talento.humano@cgm.gov.co,
en lugar del correo oficial
participa@cdm.gov.co. No
obstante, la asignacion interna a
la dependencia responsable se
realiz6 de manera oportuna.

La solicitud de informacion fue
radicada el 20 de enero de
2025, con fecha limite de
respuesta el 31 de enero (10
dias habiles, conforme a los
tiempos establecidos para este
tipo de PQRSD). La respuesta
de fondo y definitiva fue emitida
el 21 de enero de 2025,
cumpliendo con los términos
establecidos.

Se  sugiere reforzar la
divulgacion del canal oficial
participa@cdm.gov.co para la
recepcion de PQRSD, con el fin
de evitar desvios iniciales y
optimizar el tramite desde su
origen.

020
202500000123

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

La peticion fue recibida a través
del correo oficial
participa@cdm.gov.co el 22 de
enero de 2025, y fue radicada y
asignada internamente a la
dependencia responsable ese
mismo dia.

De acuerdo con el memorando
de asignacion No.
20258000742 y el indice
dinamico, la fecha limite para
emitir una respuesta de fondo y

Sin observaciones
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No. PQRSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES
definitiva era el 5 de febrero de
2025 (10 dias habiles, conforme
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD). La
respuesta definitiva fue emitida
el mismo 22 de enero de 2025,
cumpliendo con los términos
establecidos.
La denuncia fue recibida el 23
de enero de 2025 a través de la
pagina web y asignada
internamente a la dependencia
responsable el 24 de enero. Ese
mismo dia, se realiz6 el traslado
por competencia compartida a | Revision de tiempos
la Personeria de Medellin, lo | establecidos:
cual fue informado
oportunamente al peticionario. | Recepcion: 23 de enero.
Asignacion y traslado: 24 de
De acuerdo con el memorando | enero.
de asignacion No. | Fecha limite inicial: 13 de
20258000896 y el indice |febrero.
027 DENUNCIA dinamico, la fecha limite para|Ampliacion de plazo
202500000144 emitir una respuesta de fondo y | comunicada: 13 de febrero.
definitiva era el 13 de febrero de | Plazo maximo ajustado

2025 (15 dias habiles, conforme
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD).

El 11 de febrero, mediante el
radicado No. 20256000283, se
inform6 al peticionario sobre el
traslado  por  competencia
compartida. Posteriormente, el
13 de febrero, se comunicé la
ampliacion de términos
(radicado No. 20256000560),
indicando que la solicitud seria

(denuncia de control fiscal):
hasta el 23 de julio.

Respuesta definitiva: 23 de
julio. Cumple con el plazo
ampliado.

Sin observaciones
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
PQRSD

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

tramitada como una denuncia
de control fiscal, se especifica
de forma clara la fecha limite de
respuesta por parte del ente de
control (23 de julio), el cual
establece un plazo de respuesta
de seis meses para este tipo de
PQRSD, conforme al articulo 70
de laLey 1757 de 2015.

La respuesta definitiva y de
fondo fue emitida mediante el
comunicado No. 20256002950
del 23 de julio de 2025.

031
202500000148

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

La peticion fue recibida el 24 de
enero de 2025, radicada vy
asignada internamente a la
dependencia responsable ese
mismo dia.

De acuerdo con el memorando
de asignacion No.
20258000893 y el indice
dinamico, la fecha limite para
emitir una respuesta de fondo y
definitiva era el 7 de febrero de
2025 (10 dias habiles, conforme
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD).

La respuesta fue emitida el
mismo 04 de febrero de 2025,
cumpliendo con los términos
establecidos.

Sin observaciones

035
202500000170

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

La peticion fue recibida el 28 de
enero de 2025 a través de los
correos electrénicos
notificaciones@cdm.gov.co y

Se recomienda reforzar el uso
exclusivo del correo oficial
participa@cdm.gov.co para la
recepcion de PQRSD, evitando
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
PQRSD

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

participa@cdm.gov.co, y fue
asignada internamente a la
dependencia responsable el 30
de enero; ese mismo dia, fue
trasladada por competencia
compartida al grupo
conformado por EPM
Telecomunicaciones S.A,
ORBITEL S.AS., Colombia
Movil S.A. E.S.P,
INVERSIONES TELCO S.A.S.,
y EDATEL S.A. en liquidacion.
Esta gestion fue informada
oportunamente al peticionario.

De acuerdo con el memorando
de asignacion No.
20258001103 vy el indice
dindmico, la fecha limite para
emitir una respuesta de fondo y
definitiva era el 11 de febrero de
2025 (10 dias habiles, conforme
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD).

La respuesta fue emitida el 10
de febrero de 2025, cumpliendo
con los términos establecidos.

el uso de cuentas como
notificaciones@cdm.gov.co,
gue no estan habilitadas para
este tipo de tramites. Esto
permitira mejorar la
trazabilidad, garantizar el
cumplimiento de los
procedimientos establecidos y
reducir el riesgo de demoras en
la asignacion inicial o en la
respuesta definitiva.

053
202500000191

DERECHO DE
PETICION
ENTRE
ENTIDADES

La peticion fue recibida el 31 de
enero de 2025 a través de los
correos electrénicos
notificaciones@cdm.gov.co y
participa@cdm.gov.co, y fue
asignada internamente a la
dependencia responsable el 03
de febrero.

De acuerdo con el memorando
de asignacion No.

Sin observaciones
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1800 Informe de Ley Seguimiento a la Gestidn de las PQRSD con corte a junio 30 de 2025, 30 de septiembre de 2025.

No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
PQRSD

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

20258001287 y el indice
dinamico, la fecha limite para
emitir una respuesta de fondo y
definitiva era el 14 de febrero de
2025 (10 dias habiles, conforme
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD).

La respuesta fue emitida el 11
de febrero de 2025, cumpliendo
con los términos establecidos.

062
202500000224

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

La peticion fue recibida a través
del correo oficial
participa@cdm.gov.co el 04 de
febrero de 2025, radicada este
mismo dia, asignada
internamente a la dependencia
responsable el 05 de febrero.

De acuerdo con el memorando
de asignacion No.
20258001360 y el indice
dinamico, la fecha limite para
emitir una respuesta de fondo y
definitiva era el 18 de febrero de
2025 (10 dias habiles, conforme
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD).

La respuesta fue emitida el 12
de febrero de 2025, cumpliendo
con los términos establecidos.

Sin observaciones

075
202500000256

RECLAMO Y/O
SUGERENCIA

La peticidn fue recibida a través
del correo oficial
participa@cdm.gov.co el 06 de
febrero de 2025, radicada este
mismo dia, asignada
internamente a la dependencia

Aunque se cumpli6 con los
plazos establecidos, se
recomienda revisar los tiempos
de asignacion interna para
procurar que esta se realice
dentro del mismo dia de la
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
PQRSD

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

responsable el 10 de febrero
(Transcurridos 2 dias habiles de
la recepcion de la PQRSD); ese
mismo dia, fue trasladada por
competencia a EPM, Esta
gestion fue informada
oportunamente al peticionario.

De acuerdo con el memorando
de asignacion 20258001523 y el
indice dinamico, la fecha limite
para emitir una respuesta de
fondo y definitiva era el 27 de
febrero de 2025 (15 dias
habiles, conforme a los tiempos
establecidos para este tipo de
PQRSD). Se brind6 respuesta
definitiva el 12 de febrero de
2025, cumpliendo con los
términos establecidos.

Seguidamente el 13 de febrero
este Ente de Control le solicité
informacién a la entidad EPM,
indicando que estara atento a la
respuesta que se le brinde al
sefior peticionario por parte de
Empresas Publicas de Medellin.

Se recibe respuesta el 10 de
marzo mediante el Radicado
20257001053, posterior a ello,
no se observan mas
requerimientos, sin embargo,
segln comentario del Sistema
de Gestion Documental
Mercurio, se delega a la CAAF
EPM 2 energia, ahora

radicacion o, en su defecto, al
siguiente dia habil. Esto
permite optimizar los tiempos
de respuesta y fortalecer la
eficiencia del tramite.
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No. PQRSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES
denominada CAAF Negocios
Energia 1 (Resoluciéon 0577 de
2025).
La peticion fue recibida el 6 de
febrero de 2025 a través del
correo oficial
participa@cdm.gov.co,
radicada ese mismo dia y
asignada internamente a la .
. Aunque se cumplio con los
dependencia responsable el 10 .
. plazos establecidos, se
de febrero (transcurridos dos . . .
. L recomienda revisar los tiempos
dias ~ habiles desde  su de asignacion interna para
DERECHO DE | recepcion). rocura(‘rzJ ue esta se reslice
077 PETICION De acuerdo con el memorando Sentro de(? mismo dia de la
202500000258 INTERES de asignacion No. radicacién o. en su defecto. al
PARTICULAR |20258001524 y el indice| . . i L '
o o siguiente dia habil. Esto
dindmico, la fecha limite para . o .
. permite optimizar los tiempos
emitir una respuesta de fondo y
N de respuesta y fortalecer la
definitiva era el 27 de febrero de oficiencia del tramite
2025 (15 dias habiles, conforme '
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD). La
respuesta fue emitida el 25 de
febrero de 2025, cumpliendo
con los términos establecidos.
La peticion fue recibida a través | Se recomienda revisar, durante
del correo electrénico el 07 de |el proceso de radicacién e
febrero de 2025 (no es visible el | indexacion en el expediente de
correo de recepcion, segun|laPQRSD, el correo electrénico
anexos del documento | de origen, con el fin de dejar
079 DERECHO DE |20257000518) radicada este |evidencia clara del canal de
202500000260 PETICION DE | mismo dia; asignada | recepcion utilizado. Esta
INFORMACION |internamente a la dependencia | practica permite fortalecer la

responsable el 11 de febrero
(Transcurridos 2 dias habiles de
la recepcion de la PQRSD).

trazabilidad del trdmite,
garantizar la transparencia en
la gestion de las solicitudes
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
PQRSD

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

de asignacion No.
20258001562 y el indice
dinamico, la fecha limite para
emitir una respuesta de fondo y
definitiva era el 21 de febrero de
2025 (10 dias habiles, conforme
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD).

La respuesta fue emitida el 13
de febrero de 2025, cumpliendo
con los términos establecidos.

documental, para efectos de
auditoria y control interno.

Ademas, se sugiere revisar los
tiempos de asignacion interna
para  asegurar que se
mantengan dentro de los
margenes establecidos, incluso
cuando la respuesta se emite
oportunamente.

080
202500000261

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

La peticion fue recibida el 7 de
febrero de 2025 a través del
correo electréonico del Sefior
Contralor Distrital de Medellin,
radicada ese mismo dia y
asignada internamente a la
dependencia responsable el 11
de febrero, transcurridos dos
dias habiles desde la recepcién
de la PQRSD.

De acuerdo con el memorando
de asignacion 20258001557 y el
indice dinamico, la fecha limite
para emitir una respuesta de
fondo y definitiva era el 14 de
febrero de 2025. Aunque el
plazo general para solicitudes
de informacioén entre entidades
es de 10 dias habiles, en este
caso se otorgd prioridad, dado
que el peticionario solicité
expresamente que la
informacién fuera enviada a
mas tardar el 14 de febrero de
2025 antes de las 12:00 p.m.

Se sugiere documentar de
forma clara en el memorando
de asignacion los
requerimientos adicionales 'y de
prioridad solicitados por el
peticionario, incluyendo su
justificacion y el impacto en los
plazos establecidos en el
Manual de Tramite Interno de
PQRSD. Esto fortalece la
trazabilidad y evita
ambigliedades en el
seguimiento y control interno.

Reforzar el uso de canales
oficiales para la recepcion de
PQRSD, incluso  cuando
provengan de autoridades, con
el fin de mantener Ia
uniformidad en los procesos.
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
PQRSD

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

Por lo tanto, se establecié un
plazo de 5 dias habiles en el
memorando de  asignacion
interna. La respuesta fue
emitida el 13 de febrero de
2025.

088
202500000275

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

La peticion fue recibida el 10 de
febrero de 2025 a través del
correo oficial
participa@cdm.gov.co, fuera
del horario de atencion. Fue
radicada el 11 de febrero y
asignada internamente a la
dependencia responsable el 12
de febrero.

De acuerdo con el memorando
de asignacion No.
20258000565 y el indice
dindmico, la fecha limite para
emitir una respuesta de fondo y
definitiva era el 25 de febrero de
2025 (10 dias habiles, conforme
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD, contado a
partir de la fecha de
radicacién 11 de febrero y no
del dia de recepcién 10).

La respuesta fue emitida el 17
de febrero de 2025, cumpliendo
con los términos establecidos.

Aunqgue la peticion ingresé el 10
de febrero fuera del horario de
atencion, los términos
comenzaron a contar desde el
dia siguiente a su radicacion.

Se sugiere Incluir en el Manual
de Tramite Interno de PQRSD
una aclaracion especifica sobre
el calculo de términos en
funcién del horario de atencion
institucional, estableciendo que
las solicitudes recibidas a
través del correo oficial
participa@cdm.gov.co  fuera
del horario laboral deben
considerarse como recibidas el
siguiente dia habil para efectos
del conteo de términos legales.
Esta precision permitira
estandarizar el tratamiento de
casos, evitar ambigledades y
fortalecer la trazabilidad del
tramite.
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1800 Informe de Ley Seguimiento a la Gestidn de las PQRSD con corte a junio 30 de 2025, 30 de septiembre de 2025.

No. PORSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES
La peticion fue recibida el 13 de
febrero de 2025 a través del
correo oficial
participa@cdm.gov.co,
radicada ese mismo dia,
asignada internamente a la
dependencia responsable el 17 .
. Aunque se cumplio con los
de febrero, transcurridos dos .
. L .. | plazos establecidos, se
dias habiles desde la recepcion . . .
recomienda revisar los tiempos
de la PQRSD. . .
de asignacion interna para
094 DERECHO DE De acuerdo con el memorando procurar que .esta s? realice
PETICION DE . L, dentro del mismo dia de la
202500000286 de asignacion No. S
CONSULTAS . radicacion o, en su defecto, al
20258002022 y el indice| . . . _
o o siguiente dia habil. Esto
dinamico, la fecha limite para . o .
. permite optimizar los tiempos
emitir una respuesta de fondo y
- de respuesta y fortalecer la
definitiva era el 28 de marzo de eficiencia del tramite
2025 (30 dias habiles, conforme '
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD).
La respuesta fue emitida el 28
de febrero de 2025, cumpliendo
con los términos establecidos.
La peticion fue recibida y ReV|S|on. de tiempos
. establecidos:
radicada el 14 de febrero de L, L,
. L » Recepcion y radicacion: 14 de
2025 a través de la pagina web.
. . h febrero.
Transcurrido 1 dia habil de la .
L, * Traslado por competencia: 17
recepcion de la PQRSD, es
. ., | de febrero.
decir, el 17 de febrero, se realizé . e
097 DENUNCIA |traslado por competencia a la | . Asignacion interna: 18 de
202500000289 P P febrero.

Secretaria de Cultura
Ciudadana del Distrito Especial
de Ciencia Tecnologia e
Innovacion de Medellin y a
Plaza Mayor de Medellin
Convenciones y Exposiciones,

+ Ampliacion de plazo: 3 de
marzo.
* Plazo maximo para respuesta:
Hasta 6 meses desde la
recepcion (14 de agosto de
2025).
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1800 Informe de Ley Seguimiento a la Gestidn de las PQRSD con corte a junio 30 de 2025, 30 de septiembre de 2025.

oportunamente al peticionario.

Seguidamente fue asignada
internamente a la dependencia
responsable el 18 de febrero,
transcurridos dos dias habiles

desde la recepcion de la
PQRSD.
Mediante el comunicado

20256000681 del 19 de febrero,
se realizd un alcance a la
respuesta inicialmente brindada
al peticionario, la Contraloria
Distrital de Medellin, determino
una vez analizado el contenido
de la peticiéon y su ampliacion,
que esta sera tramitada como
competencia compartida entre

la  Secretaria de Cultura
Ciudadana del Distrito de
Ciencia Tecnologia e

Innovacién de Medellin, Plaza
Mayor y este Organismo de
Control Fiscal.

El 03 de marzo se informa al
peticionario, mediante el
comunicado 20256000910
sobre ampliacion de plazo, toda
vez que la misma serd tramitada
como una DENUNCIA DE
CONTROL FISCAL, y por tanto
se dara traslado al Despacho
del Subcontralor, donde se
adelantara la respectiva
actuacion de vigilancia y control
fiscal, con el fin de dar

No. PQRSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES
lo cual fue informado | + Respuesta definitiva: 11 de

agosto. Cumple con el plazo
legal.

El conteo de los términos se
realiz6 desde la fecha de

recepcion (No de radicacion).

Sin observaciones.
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1800 Informe de Ley Seguimiento a la Gestidn de las PQRSD con corte a junio 30 de 2025, 30 de septiembre de 2025.

No. PQRSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES

respuesta de fondo a su peticion
dentro de los seis (6) meses
siguientes al recibo, conforme a
lo estipulado en el articulo 70 de
la Ley 1757 de 2015.

El 17 de marzo y 08 de abril la
entidad recibe respuesta de los
sujetos de control, respecto a
los traslados por competencias
realizados.

Se evidencia el comunicado
20258002452 del 25 de febrero
con aprobacion para incluir en el
Plan de Vigilancia y Control
Territorial (PVCFT) afio 2025,
Auditoria Financiera de Gestion
y Resultados del Distrito
Especial, Ciencia, Tecnologia e
Innovacion de Medellin,
Secretaria de Culturala PQRSD
097 de 2025, por estar
relacionada con el Contrato
4600101692 de 2024,
formalizado entre el Distrito y
Plaza Mayor.

El 25 de marzo se realizd
solicitud de informacién
complementaria al peticionario,
quien recibe respuesta definitiva
y de fondo el 11 de agosto

mediante el radicado
20256003105.
101 La peticion fue recibida el 16 de | Revision de tiempos
202500000295 DENUNCIA febrero de 2025 a traves-d-el establecidos:
correo oficial

54
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
PQRSD

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

participa@cdm.gov.co, en un
dia y horario fuera de atencién
por parte de la Contraloria
General de la Republica. En el
mensaje se indica que el
ciudadano no aportd niumero de
contacto, correo electronico ni
soportes. La solicitud fue
radicada internamente el 17 de
febrero y asignada a la
dependencia responsable el 18
de febrero.

El 21 de febrero se informé a la
CGR vy al peticionario, mediante
los comunicados No.
20256000724 y 20256000726
respectivamente, sobre el
traslado  por  competencia
compartida con la Contraloria
General de la Republica.

El 25 de febrero se notific6 al
peticionario la ampliacion de
plazo, dado que la solicitud
seria tramitada como una
denuncia de control fiscal, y por
tanto se trasladaria al despacho
del Subcontralor para adelantar
la respectiva actuacién de
vigilancia y control fiscal. La
respuesta de fondo se emitiria
dentro de los seis (6) meses
siguientes al recibo, conforme a
lo estipulado en el articulo 70 de
la Ley 1757 de 2015.

El ciudadano recibi6é respuesta

Recepcion: 16 de febrero (fuera
de horario de atencion).

Radicacion: 17 de febrero.
Asignacion interna: 18 de
febrero.

Traslado por competencia
compartida: 21 de febrero.
Ampliacién de plazo (denuncia
de control fiscal): 25 de febrero.
Plazo maximo de respuesta:
Hasta el 17 de agosto de
2025. (Contado a partir de la
fecha de radicacion y no de
recepcion).

Respuesta definitiva: 25 de
julio. Cumple con el plazo legal.

Se sugiere Incluir en el Manual
de Tramite Interno de PQRSD
una aclaracion especifica sobre
el calculo de términos en
funcién del horario de atencion
institucional, estableciendo que

las solicitudes recibidas a
través del correo oficial
participa@cdm.gov.co  fuera
del horario laboral deben

considerarse como recibidas el
siguiente dia habil para efectos
del conteo de términos legales.
Esta precision permitira
estandarizar el tratamiento de
casos, evitar ambigledades y
fortalecer la trazabilidad del
tramite.
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No. PQRSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES
definitiva y de fondo el 25 de
julio de 2025, mediante el
radicado No. 20256002983, la
cual fue publicada el 28 de julio
en la pagina web, en el modulo
PQRSD, a través del enlace:
“Consulte aqui el estado de su
PQRSD”, por tratarse de una
solicitud anénima.
La peticion fue recibida y eR;\gs;z; dos: de tiempos
radicada el 19 de febrero de '
202 2 ill ., L
0. S a trayes de ventanilla, y Recepcion y radicacion: 19 de
asignada internamente a la
. febrero.
dependencia responsable el 20 . L, .
de febrero Asignacion interna: 20 de
" | febrero (1 dia habil después).
El 26 de febrero se realizaron Ampliacion - de  plazo: 3 de
dos solicitudes de informacién a marzo.
. i Fecha limite ajustado: 4 de
los sujetos de control, segun los abril
documentos No. 20256000775 Res-uesta definitiva: 3 de abril
y 20256000776 P - © de abril
Mediante la comunicacién No Cumple con el plazo ampliado.
113 DEPREET(I:CF:SNDE 20256001097 del 3 de marzo, iifg“e.sﬁz _Corgs‘i's:::)ergiaga;
202500000355 se inform@ al peticionario sobre ) y P

INTERES GRAL

la ampliacibn del plazo,
prorrogando el término en 15
dias hébiles adicionales al
establecido inicialmente por la
Ley. Esta ampliacion se justificd
en la necesidad de requerir
informacién a los sujetos de
control: Distrito Especial de
Ciencia, Tecnologia e
Innovacion de Medellin y a las
Empresas Publicas de Medellin
E.S.P., con fecha Ilimite de
respuesta el 4 de abiril.

respuesta  definitiva,
parte del seguimiento.

como

Es de resaltar la justificacion
brindada por la dependencia
asignada, de manera técnica y

administrativa  sustenta la
ampliacién, incluyendo los
actores involucrados y los
tiempos esperados de
respuesta.

Se recomienda mantener una
coordinacién efectiva con los
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De acuerdo con el memorando
de asignacion 20258002022 del
19 de febrero y el indice
dinamico, la fecha limite para
emitir una respuesta de fondo y
definitiva era el 5 de marzo de

No. PORSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES
En el expediente se evidencia la | sujetos de control, para que las
solicitud de inclusibn de la|respuestas a las solicitudes de
PQRSD 164 de 2025 en el Plan | informacién no afecten la
de Vigilancia y Control Fiscal | oportunidad ni la calidad de la
Territorial (PVCFT) 2025, por |respuesta definitiva al
estar relacionada con la PQRSD | peticionario.
113. También se registra la
respuesta del sujeto de control
del 2 de abril, y la respuesta
definitva y de fondo al
peticionario mediante el
comunicado No. 20256001552
del 3 de abril de 2025.
Posteriormente, se observan
respuestas adicionales a las
solicitudes de informacién
dirigidas a EPM, segun las
comunicaciones No.
20257002630 del 16 de junio y
No. 20257002880 del 3 de julio
de 2025.
La peticion fue recibida el 19 de .
. Se recomienda reforzar el uso
febrero de 2025 a través del . .
exclusivo del correo oficial
correo participa@cdm.gov.co para la
notificaciones@cdm.gov.co, el recepcion de PQRSD, evitando
cual no corresponde al canal
- L, el uso de cuentas como
oficial para la recepcion de notificaciones@cdm.gov.co
DERECHO DE PQ.RSD' No. obsta[ne, fue que no estan habilitadas para
114 radicada el mismo dia de su . .
202500000356 PETICION DE recencion este tipo de tramites.
INFORMACION peion.

Esto permitrd mejorar la
trazabilidad del tramite desde
su origen, garantizar el
cumplimiento de los
procedimientos establecidos y
reducir el riesgo de demoras en
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
PQRSD

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

2025 (10 dias habiles, conforme
a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD).

La respuesta fue emitida el 21
de febrero de 2025, cumpliendo
con los términos establecidos.

la asignacion inicial o en la
respuesta definitiva.

117
202500000369

DENUNCIA

La denuncia fue recibida el 20
de febrero de 2025 a través del
correo oficial
participa@cdm.gov.co,
radicada ese mismo dia y
asignada internamente a la
dependencia responsable el 21
de febrero. En esa misma fecha
se realiz6 el traslado por
competencia compartida con la
Personeria de Medellin, y se
inform6 al peticionario sobre
dicho traslado y la eventual
apertura de una vigilancia
administrativa.

El 27 de febrero, la Contraloria
Distrital de Medellin recibi6
comunicacién por parte de la
Personeria de Medellin sobre el
inicio de la vigilancia fiscal,
identificada con el ndmero
859369637. Ese mismo dia, se
emitié la comunicacion interna
20258002562, correspondiente
a la solicitud de inclusién de la
PQRSD en el Plan de Vigilancia

y Control Fiscal Territorial
(PVCFT) 2025, la cual fue
aceptada.

Revision de
establecidos:

tiempos

Recepcion y radicacion: 20 de
febrero.

Asignacion interna y traslado
por competencia:

21 de febrero.

Ampliacion de plazo (denuncia
de control fiscal):

6 de marzo.

Plazo maximo de respuesta:
Hasta el 20 de agosto de 2025.
Respuesta definitiva: 22 de julio
- cumple con el plazo legal.

Sin observaciones.
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No. PQRSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES
El 6 de marzo, mediante el
comunicado No. 20256001045,
se inform@ al peticionario sobre
la ampliacion de términos para
dar respuesta de fondo a su
denuncia dentro de los seis (6)
meses siguientes al recibo,
conforme a lo estipulado en el
articulo 70 de la Ley 1757 de
2015.
Finalmente, el ciudadano
recibié respuesta definitiva y de
fondo el 22 de julio de 2025,
mediante el comunicado
20256002933, cumpliendo con
los términos establecidos.
Revision de tiempos
La denuncia fue recibida el 21 | establecidos:
de febrero de 2025 a través del
correo oficial | Recepcién: 21 de febrero (fuera
participa@cdm.gov.co, fuera|de horario).
del horario laboral. Fue radicada | Radicacién y asignacion: 24 de
y asignada a la dependencia |febrero (primer dia habil
responsable el siguiente dia|siguiente).
hébil, es decir, el 24 de febrero. | Fecha limite de respuesta: 17
La fecha limite para emitir una |de marzo (Contados a partir de
120 DENUNCIA respuesta de fondo era el 17 de | la fecha de radicacién y no de
202500000377 marzo de 2025. recepcion).

El 6 de marzo se realizd
solicitud de informacion al sujeto
de control, segiin comunicacién
20256001041. La respuesta
definitiva y de fondo fue emitida
el 12 de marzo de 2025,
cumpliendo con los términos
establecidos.

Respuesta definitiva: 12 de
marzo - cumple con el plazo
legal.

Se sugiere Incluir en el Manual
de Tramite Interno de PQRSD
una aclaracion especifica sobre
el célculo de términos en
funcion del horario de atencion
institucional, estableciendo que
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INTERES GRAL

a los tiempos establecidos para
este tipo de PQRSD).

El mismo 25 de febrero se
realizd el traslado por
competencia compartida, el cual
fue comunicado oportunamente
al peticionario.

El 4 de marzo se solicitd
informacién al sujeto de control,
quien brindé respuesta el 17 de

No. PQRSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES

las solicitudes recibidas a
través del correo oficial
participa@cdm.gov.co  fuera
del horario laboral deben
considerarse como recibidas el
siguiente dia hébil para efectos
del conteo de términos legales.
Esta precision permitira
estandarizar el tratamiento de
casos, evitar ambigledades y
fortalecer la trazabilidad del
tramite.

La peticion fue recibida vy |Revision de tiempos

radicada el 24 de febrero de |establecidos:

2025. No se evidencia el correo

de recepcion segun anexo del | Recepcidn y radicacion:; 24 de

documento 20257000806. | febrero.
Asignacion interna: 25 de

De acuerdo con el memorando | febrero.

de asignacién 20258002436 del | Fecha limite de respuesta: 17

25 de febrero y el indice|de marzo.

dinamico, la fecha limite para|Respuesta definitiva: 17 de

emitir una respuesta de fondo y | marzo - cumple con el plazo

123 DERECHO DE | definitiva e,ra el 17 de marzo de | legal.
202500000383 PETICION 2025 (15 dias habiles, conforme

Se recomienda revisar, durante
el proceso de radicacion e
indexacién en el expediente de
la PQRSD, el correo electrénico
de origen, con el fin de dejar
evidencia clara del canal de
recepcion  utilizado.  Esta
practica permite fortalecer la
trazabilidad del tramite,
garantizar la transparencia en
la gestion de las solicitudes
ciudadanas y mejorar la
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No. PQRSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente PQRSD SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES

marzo, mismo dia en el que se |integridad del expediente
emitié la respuesta definitiva y | documental para efectos de
de fondo al peticionario, | auditoria y control interno.
cumpliendo con los términos
establecidos.

Fuente: Sistema de Gestién Documental Mercurio. Verificacion Oficina de Control Interno.

1.3.2 Verificacion proceso interno de asignacion

Teniendo en cuenta lo establecido en el numeral 9 “Asignacion de las PQRSD” del
Manual de Tramite Interno, se verificd el cumplimiento de los lineamientos alli definidos,
los cuales indican que toda PQRSD debe ser asignada de manera oportuna a la
dependencia responsable, garantizando la trazabilidad del tramite desde su radicacion.

“Cuando una PQRSD sea de competencia de la Contraloria Distrital de Medellin, la
Contraloria Auxiliar de Participacién Ciudadana genera el Memorando de Asignacién
dirigido a la (las) dependencia (as) que tengan el alcance segun lo solicitado.

En el Memorando de Asignacion PQRSD: se deben identificar las fechas limites el tramite
de la PQRSD segun su clasificacion, en cronograma que contenga minimo:

llustracién 9. Cuadro para el registro de fechas limites de respuesta.
A continuacién, fechas limites para el tramite de la PQRSD:

FECHAS LIMITES

FECHAS LIMITES SEGUN TRAMITE DO/MM/

Respuesta definitiva y de fondo en término Inicial

Traslado por competencia, Incluye carta traslado a otra entidad y la carta al
ciudadano informado el traslado (si aplica)

Requerimiento al peticionario para aclaracién de la solicitud (si aplica)

Comunicacion ampliacién del término por prérroga o PQRSD en PVCFT (si aplica)

Respuesta definitiva en término de ampliacion del término por prérroga (si aplica)
Respuesta definitiva PQRSD en PVCFT — 6 meses (i aplica)

Recuerde enviar la proyeccidn de fas cartas dirigidas al peticionario, quejoso o solicitante tres (3) dias antes
de su vencimiento
Fuente: Manual Tramite Interno PQRSD Cddigo M-PC-TI-001. Aplicativo Isolucion.

Adicionalmente, el memorando de asignacion debe contener recomendaciones para el
tramite de las PQRSD, teniendo como consideracion lo establecido en la normativa
vigente, incluyendo el presente manual.
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En este contexto, se realiz6 el proceso de verificacion sobre 23 PQRSD, seleccionadas
de la muestra total de 66, con el fin de evaluar la gestion institucional en cuanto a la
asignacion y cumplimiento de los procedimientos establecidos, obteniendo los

siguientes resultados con 13 de estas:

Cuadro 18. Verificacion proceso de Asignacion.

No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

151
202500000456

DERECHO DE
PETICION
INTERES

PARTICULAR

» Recepcion y radicacién: 5 de marzo.

* Asignacion: 6 de marzo.

* Memorando dirigido a:

Director Administrativo Talento Humano.

* Fecha limite de respuesta: 27 de marzo.

* Respuesta definitiva: 14 de marzo. (Emitida por la misma
dependencia asignada).

152
202500000464

DENUNCIA

» Recepcion y radicacién: 5 de marzo.

* Asignacion: 6 de marzo.

* Memorando dirigido a:

Contralor Auxiliar C.A.A.F. Ambiental.

* Fecha limite de respuesta: 27 de marzo.

» Respuesta definitiva: 25 de marzo.

Se informa ampliacién de plazos, justificada por la
finalizacion de la auditoria el 12 de marzo.

Se observa cumplimiento de términos con respuesta
definitiva y de fondo en esa misma fecha.

163
202500000545

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

* Recepcion y radicacion: 12 de marzo.

* Asignacion: 12 de marzo.

» Memorando dirigido a: Direccion de Gestion del
Conocimiento Capacitacion e Investigaciones.

* Fecha limite de respuesta: 27 de marzo.

* Respuesta definitiva: 20 de marzo. (Emitida por la misma
dependencia asignada).

171
202500000585

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

* Recepcion y radicacion: 17 de marzo

* Asignacion: 20 de marzo.

* Memorando dirigido a: Directora Administrativa D.A. Talento
Humano.

* Fecha limite de respuesta: 3 de abril.
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No. PQRSD y TIPO DE
Expediente | REQUERIMIENTO SEGUIMIENTO
» Respuesta definitiva: 1 de abril. (Emitida por la misma
dependencia asignada).
* Recepcion y radicacion: 19 de marzo.
* Asignacion: 20 de marzo
174 DERECHO DE |- Memorar;)dloddi(lj'igido a:: Contralor Auxiliar C.A.
PETICION ENTRE | Responsabilidad Fiscal.
202500000588 ENTIDADES * Fecha limite de respuesta: 3 de abril.
* Respuesta definitiva: 27 de marzo. (Emitida por la misma
dependencia asignada).
» Recepcion y radicacién: 31 de marzo.
DERECHO DE * Asignacion: 1 _d.e .abril.
191 PETICIONDE | Memorando dirigido a:
202500000628 Director Administrativo Direccién de Talento Humano.
INFORMACION .o .
* Fecha limite de respuesta: 14 de abril.
* Respuesta definitiva: 8 de abril.
* Recepcidn y radicacion: 30 y 31 de marzo respectivamente.
192 DERECHODE |- Asignacién: No aplica. (I,_a dep-e.ndencia re.s.pontc,,able fue
202500000644 PETICION ENTRE dl.rectamente la Contraloria Auxiliar de Participacion
ENTIDADES Ciudadana).
* Respuesta definitiva: 2 de abril.
* Recepcidn y radicacion: 4 de abril.
* Asignacion: 7 de abril.
201 DERECHO DE |- Memorandq d.irigid.o a: . -
202500000661 PETICION DE | Director Administrativo Direccién de Talento Humano.
INFORMACION |« Fecha limite de respuesta: 22 de abril.
* Respuesta definitiva: 11 de abril. (Emitida por la misma
dependencia asignada).
* Recepcidn y radicacion: 9 de abril
*Asignacion: 9 de abril
209 I?)E?IECCI:SS SE :I_Mlemor:;ndo dirigido a: Director Administrativo Direccion de
alento Humano.
202500000683 INFORMACION |« Fecha limite de respuesta: 25 de abril.
* Respuesta definitiva: 23 de abril. (Emitida por la misma
dependencia asignada).
210 . Re.cepcién y radicacié.n: 9 de abril.
202500000684 DENUNCIA * Asignacion: 10 de abril.

*Memorando dirigido a: Contralor Auxiliar C.A.A.F. Distrito 1.
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

* Fecha limite de respuesta: 2 de mayo.
* Respuesta definitiva: 21 de abril. (Emitida por la misma
dependencia asignada).

211
202500000685

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

* Recepcion y radicacion: 10 de abril.

* Asignacion: 10 de abril.

* Memorando dirigido a:

Secretaria General

* Fecha limite de respuesta:

28 de abril.

* Respuesta definitiva: 11 de abril. (Emitida por la misma
dependencia asignada).

213
202500000693

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

» Recepcion y radicacién: 10 de abril.

* Asignacion: 11 de abril.

* Memorando dirigido a:

Contralor Auxiliar C.A. de Responsabilidad Fiscal y
Jurisdiccion Coactiva.

* Fecha limite de respuesta: 29 de abril.

* Respuesta definitiva: 29 de abril. (Emitida por la misma
dependencia asignada).

229
202500000720

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

* Recepcion y radicacion: 23 de abril.
* Asignacion: 24 de abril.
*Memorando dirigido a:
Telecomunicaciones.

* Fecha limite de respuesta: 8 de mayo.

*Respuesta definitiva: 5 de mayo. (Emitida por la misma
dependencia asignada).

Contralor Auxiliar C.A.A.F

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Verificacion Oficina de Control Interno.

Se evidencid el cumplimiento del numeral 9 “Asignacion de las PQRSD” del Manual de
Tramite Interno, en relacion con varios aspectos clave que reflejan una gestién eficiente
y alineada con los lineamientos institucionales.

v' La respuesta fue emitida con anticipacion respecto a la fecha limite, lo que
demuestra oportunidad y eficacia en el tramite.
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v La asignacion se realiz6 al dia siguiente de la radicacién, evidenciando agilidad
en el proceso. Ademas, la dependencia asignada fue la misma que emiti6 la
respuesta, lo que garantiza coherencia en el tratamiento del asunto.

El memorando de asignacion incluyd los elementos necesarios para orientar

adecuadamente la elaboracion de la respuesta, y no se identificaron retrasos ni
incumplimientos en los términos establecidos.

No obstante, las siguientes 8 PQRSD presentaron algunas novedades que deben ser
consideradas para el fortalecimiento de la gestidn interna. Estas situaciones permiten
identificar oportunidades de mejora en los procesos de asignacion, seguimiento y
respuesta, asi como en la articulacion entre las dependencias involucradas.

Cuadro 19. Verificacién Autorizacion Respuesta Definitiva y de fondo N°1.

No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

138
202500000426

DENUNCIA

* Recepcion y radicacion: 28
de febrero.

» Asignacion: 04 de marzo.

*+ Memorando dirigido a:

Contralor Auxiliar C.A.A.F.
Gobernabilidad y
Organismos de  Control
* Fecha limite de respuesta:
21 de marzo
. Respuesta definitiva

emitida: 10 de marzo (por la
misma CAAF asignada).

No se evidencia retraso en la
respuesta ni incumplimiento
de términos.

La respuesta definitiva fue
emitida antes de la fecha limite,
lo que demuestra diligencia por
parte de Ila dependencia
asignada.

El tiempo entre la radicacion (28
febrero) y la asignacion (04
marzo) fue de 5 dias calendario
y 2 dias habiles. Este plazo
podria considerarse razonable.
Aunque el proceso se cumplio
adecuadamente, se sugiere
reducir el tiempo entre la
radicacion y asignacion, si el
tramite lo permite, para agilizar el
proceso de respuesta, fortalecer
la trazabilidad y eficiencia.

El memorando de asignacion
incluye los elementos necesarios
para orientar la respuesta.
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No. PQRSD y

TIPO DE

OBSERVACIONES O

Expediente |REQUERIMIENTO SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES
La respuesta fue emitida el
mismo dia del vencimiento del
plazo, lo que evidencia
cumplimiento dentro del término
establecido. No obstante, es
pertinente continuar
fortaleciendo los mecanismos de
seguimiento mediante la
implementacion  de  alertas
internas, con el fin de mitigar
* Recepcion y radicacion: 3 resgos 'de 'exten?poraneldad
ante posibles imprevistos.
de marzo.
* Asignacion: 4 de marzo. . .
L Es importante mantener activa la
* Memorando dirigido a: . .
medida preventiva como parte
Subcontralor, Contralor del control operativo
Auxiliar C.AAF. Obras b y
- .. | documental, la cual se enmarca
Civiles y Contralor Auxiliar en la gestion del riesao #569 -
DERECHO DE |C.A.A.F. Educacion. g . g ~
140 . PC-16, relacionado con el dafio
202500000430 PETICION ENTRE |- Fecha limite de respuesta: a la reputacion institucional por
ENTIDADES |17 de marzo. P P

* Respuesta definitiva: 17 de
marzo. (Por la
Subcontraloria).

No se evidencia retraso en la
respuesta ni incumplimiento
de términos.

respuestas inadecuadas o fuera

de tiempo a las PQRSD,
derivadas de la falta de
aplicacion del Manual de
Tramites.

Se evidencia la asignacion
realizada al dia siguiente de la

radicacion, lo que demuestra
agilidad en el tramite. EIl
memorando de  asignacion

incluye los elementos necesarios
para orientar la respuesta.
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

Subcontraloria, lo que indica la
coordinacion interna para dar
respuesta las PQRSD. Se
recomienda dejar constancia
formal de la articulacién entre las
dependencias involucradas en la
gestion de las PQRSD, mediante
un alcance al memorando de
asignacion. Esta medida busca
garantizar la trazabilidad del
tramite, especialmente  en
aquellos casos en los que
intervienen dependencias
adicionales a las inicialmente
asignadas, asegurando asi una
adecuada coordinacion
institucional y el cumplimiento de
los lineamientos establecidos.

173
202500000587

DENUNCIA

* Recepcion y radicacién: 19
de marzo.

» Asignacion: 19 de marzo.

* Memorando dirigido a:
Contralor Auxiliar C.A.A.F
Educacion.

* Fecha limite de respuesta:
10 de abril.
* Respuesta definitiva: 9 de
abril. (Emitida por la C.A.A.F
Asuntos Administrativos, no
por la dependencia
inicialmente asignada).

No se evidencia retraso en la
respuesta ni incumplimiento
de términos.

Se evidencié que la respuesta
fue emitida por una dependencia
distinta a la inicialmente
asignada. No obstante, segun lo

indicado por la Contraloria
Auxiliar de Participacion
Ciudadana, esta  situacion

obedeci6 a un cambio de
directivo, sin que ello implicara
una  modificacion en la
responsabilidad funcional de la
dependencia asignada. En este
sentido, se considera importante
dejar constancia formal de este
tipo de situaciones, ya sea
mediante un  alcance al
memorando de asignacion y/o
una anotaciéon en el sistema de
gestién documental Mercurio, en
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

la que se consignen los motivos
del cambio y las dependencias
involucradas, cuando aplique.

Adicionalmente, se recomienda
realizar un ajuste en el sistema
Mercurio que permita actualizar
en tiempo real los cambios de
cargo o jefatura dentro de las
dependencias, de manera que
se refleje con precision la
trazabilidad del tramite y se
eviten inconsistencias en la
asignacion y validacion de las

respuestas. Esta mejora
contribuiria a fortalecer la
transparencia, facilitar  los

procesos de auditoria y optimizar
la coordinacion entre las
dependencias en la gestién de
las POQRSD.

179
202500000605

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

* Recepcion y radicacion: 21
de marzo.
+ Asignacion: 26 de marzo
* Memorando dirigido a:
Contralor  Auxiliar CAAF
Telecomunicaciones.

* Fecha limite de respuesta: 7
de abril.
» Respuesta definitiva: 7 de
abril. (Emitida por la misma
dependencia asignada).

No se evidencia retraso en la
respuesta ni incumplimiento
de términos.

La respuesta fue emitida dentro
del plazo establecido, lo que
indica cumplimiento oportuno.
No obstante, el tiempo entre la
radicacion (21 marzo) y la
asignacion (26 marzo) fue de 5
dias calendario y 2 dias habiles.
Este plazo podria considerarse
razonable. Aunque el proceso se
cumpli6 adecuadamente, se
sugiere reducir el tiempo entre la
radicacion y asignacién, si la
naturaleza del tramite lo permite,
para agilizar el proceso de
respuesta, fortalecer la
trazabilidad y eficiencia.
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

El memorando de asignacion
incluye los elementos necesarios
para orientar la respuesta.

* Recepcion y radicacion: 2 y
3 de abril respectivamente.
* Asignacion: 7 de abril.
* Memorando dirigido a:

La respuesta fue emitida dentro
del plazo establecido, lo que
indica cumplimiento oportuno.
No obstante, el tiempo entre la
radicacion (3 abril) y la
asignacion (7 abril) fue de 5 dias

29 de abril.
* Respuesta definitiva: 22 de
abril. (Emitida por la misma
dependencia asignada).

Dir r Administrati . . L
! ect(.)' dministrativo calendario y 2 dias hébiles. Este
Direccion de Talento . .
HuMano plazo podria  considerarse
DERECHO DE I razonable. Aunque el proceso se
199 * Fecha limite de respuesta: .,
PETICION DE . cumpli6 adecuadamente, se
202500000659 21 de abril . . .
INFORMACION _— sugiere reducir el tiempo entre la
» Respuesta definitiva: 21 de . . -, .
) . . radicacion y asignacion, si la
abril. (Emitida por la misma L .
) . naturaleza del tramite lo permite,
dependencia asignada). .
para agilizar el proceso de
. . respuesta, fortalecer la
No se evidencia retraso en la L L
. . trazabilidad y eficiencia.
respuesta ni incumplimiento . L
o El memorando de asignacion
de términos. . .
incluye los elementos necesarios
para orientar la respuesta.
La respuesta fue emitida un dia
después de la asignacion, lo cual
* Recepcion y radicacion: 11 | demuestra eficiencia por parte
de abril. |de la Secretaria General.
* Asignacion: 21 de abril. Sin embargo, se observa un
DERECHODE | Memor?ndo dirigido a: Ia,pso (’je. 10 dias calenc-jarlcf’y 4
216 Secretaria General. dias habiles entre la radicacién y
202500000697 PETICION DE | Fecha limite de respuesta: |la asignacion, lo cual podria
INFORMACION puesta- d ’ P

afectar la oportunidad de Ila
gestién si no esta debidamente
justificado.
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No. PQRSD y TIPO DE OBSERVACIONES O
Expediente | REQUERIMIENTO SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES
respuesta, es importante

continuar fortaleciendo la gestion
interna de  radicacion y
asignacion de PQRSD con
mayor oportunidad, por razones
administrativas o0 de carga
operativa. Esta practica fortalece
la transparencia y control
interno, especialmente  en
trAmites que involucran varias
etapas 0 posibles
reasignaciones.

224
202500000707

DERECHO DE
PETICION
INTERES

PARTICULAR

* Recepcidn y radicacion: 16
y 21 de abril
respectivamente.

Su recepcion no fue en el
correo oficial.

+ Asignacion: 22 abril.
*Memorando dirigido a:
Direccion Administrativa de
Talento Humano.

* Fecha limite de respuesta:
12 de mayo.

» Respuesta definitiva: 5 de
mayo.

Se identificé un lapso de 6 dias
calendario y 2 habiles entre la
recepcion y la radicacién del
trdmite, posiblemente debido a
gue la recepcion no se realizé
por el canal oficial. Esta situacion
puede afectar la trazabilidad y el
control documental,
especialmente en  procesos
sujetos a un seguimiento o
auditoria.

A pesar de ello, la respuesta fue
emitida con suficiente
anticipacion respecto al plazo
limite, lo que permiti6 cumplir
con los términos establecidos sin
perjuicio para la gestion.
No obstante, es importante
reforzar el uso exclusivo de
canales oficiales para la
recepcion de PQRSD, mediante
recordatorios, lineamientos
institucionales y acciones de
sensibilizacién, tanto interno
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

como externo. Esta medida es
clave para garantizar la
transparencia, la eficiencia en
los tiempos de respuesta y la
integridad del proceso
administrativo, ya que el uso de
medios no autorizados puede
impactar negativamente  los
tiempos de respuesta y la
transparencia del proceso.

226
202500000710

DERECHO DE
PETICION
INTERES GRAL

* Recepcion y radicacion: 11
y 21 de abril. Su recepcién no
fue en el correo oficial.
* Asignacion: 23 de abril.
*+ Memorando dirigido a:
Contralor Auxiliar C.A.A.F.
Obras Civiles.

* Fecha limite de respuesta: 7
de mayo.

* Respuesta definitiva: 30 de
abril. (Emitida por la misma
dependencia asignada).

La respuesta fue emitida antes
del vencimiento del plazo, lo que
evidencia cumplimiento oportuno
del tramite. La asignacion interna
se realiz6 dos dias después de la
segunda recepcion de la PQRSD
(21 de abiril), lo cual es razonable
si se tuvo claridad sobre el
tramite.

Sin embargo, el hecho de que la
recepcion no se haya realizado
por el canal oficial (correo
institucional)  representa  un
riesgo para la trazabilidad o
revisién posterior.

Por lo anterior, se recomienda
reforzar el uso exclusivo de
canales oficiales para la
recepcion de PQRSD, mediante
recordatorios, lineamientos
institucionales y acciones de
sensibilizaciéon, tanto interno
como externo. Esta medida es
clave para garantizar la
transparencia, la eficiencia en
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

los tiempos de respuesta y la
integridad del proceso
administrativo, ya que el uso de
medios no autorizados puede
impactar negativamente los
tiempos de respuesta y la
transparencia del proceso.

Fuente: Sistema de Gestién Documental Mercurio. Verificacion Oficina de Control Interno.

A continuacion, se presentan los resultados de la verificacion de otras PQRSD, junto con
las evidencias correspondientes. Estas revisiones permiten identificar buenas practicas
y al cumplimiento de los lineamientos establecidos para el tramite de solicitudes

ciudadanas.

Cuadro 20. Verificacion Autorizacion Respuesta Definitiva y de fondo N°2

No. PQRSDy
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

* Recepcion y radicacion: 4
de marzo.
» Asignacion: No aplica. (La
dependencia  responsable

La respuesta fue emitida en solo
dos dias habiles después de la
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fue directamente la | radicacién, lo cual refleja una
150 DERECHO DE Con_trz.nllorl'g Augiliar de | gestidn agil y eficiente.
202500000455 PETICION ENTRE | Participacion  Ciudadana).
ENTIDADES » Respuesta definitiva: 6 de | Al no requerir asignacion, se
marzo. reduce el tiempo administrativo,
lo que favorece la oportunidad
No se evidencia retraso en la | en la atencion del tramite.
respuesta ni incumplimiento
de términos.
» Recepcion y radicacion: 3|Se cumpli6 con la respuesta
de abril. inicial  dentro  del plazo
197 DENUNCIA * Asignacion: 4 de abril. | establecido. No obstante, es
202500000657 * Memorando dirigido a: importante  resaltar que la
Contralor Auxiliar C.A.A.F.|respuesta de fondo,
Distrito 2. correspondiente al término de
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE

REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES O
RECOMENDACIONES

» Fecha limite de respuesta:
25 de abiril.

* Respuesta definitiva: 25 de
abril.

Se informa ampliacion de
plazos, |justificada por la

seis (6) meses contados a partir
del recibo de la peticion,
conforme a su inclusién en el
PVCFT, aun se encuentra en
proceso al momento de la
presente auditoria.

inclusion de la PQRSD al
proceso auditor con
respuesta de fondo dentro de
los seis (6) meses siguiente
al recibo de la peticion, a mas
tardar el 2 de octubre de
2025.

Fuente: Sistema de Gestién Documental Mercurio. Verificacion Oficina de Control Interno.

La revision realizada permiti6 evidenciar el cumplimiento de los lineamientos
establecidos en el Manual de Tramite Interno, particularmente en lo relacionado con la
asignacion, gestion y respuesta de las PQRSD. Se observl una adecuada trazabilidad
en los procesos, una asignacion oportuna de las solicitudes, y una emision de
respuestas dentro de los términos establecidos, lo que refleja eficiencia y compromiso
institucional. Asimismo, se identificaron situaciones puntuales que, si bien no constituyen
incumplimientos, representan oportunidades de mejora para fortalecer la articulacion
entre dependencias, optimizar el uso del sistema de gestibn documental Mercurio y
asegurar una mayor transparencia en el tratamiento de las solicitudes ciudadanas. Estas
observaciones y recomendaciones contribuyen al fortalecimiento del control interno y a
la mejora continua de la gestién administrativa.

1.3.3 Verificacion proceso interno de revision y autorizacion de la carta de
respuesta de fondo y definitiva

De acuerdo con lo establecido en el numeral 14 “Pasos de la ruta workflow en el gestor
documental — Resumen” del Manual de Tramite Interno de PQRSD, se realiz6 la
verificacion del cumplimiento del Paso 8, cuya responsabilidad recae en el Directivo
delegado para atender la PQRSD. Este paso contempla las siguientes actividades:
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- Verificar y autorizar la carta de respuesta de fondo/definitiva.

- Remitir via correo electrénico a la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana la
proyeccion de la respuesta (con visto bueno del abogado, si aplica).

- Firmar las cartas respectivas, previa aprobacion de la Contraloria Auxiliar de
Participacién Ciudadana.

- En caso de tramite definitivo (traslado por competencia, desistimiento o respuesta
definitiva), realizar el cierre y liberacion del producto antes del envio de las cartas (ver
numeral 13).

- Llevar la PQRSD al siguiente paso para el envio de las cartas.

En este contexto, se llevd a cabo la verificacion de 23 PQRSD seleccionadas de una
muestra total de 66, con el propésito de evaluar la gestidn institucional respecto a la
revision y autorizacion de la carta de respuesta de fondo y definitiva, conforme a los
lineamientos establecidos.

Al confrontar los documentos contenidos en los expedientes del sistema de gestion
documental Mercurio, a continuacion se presentan los resultados de la verificacion,
seguimiento y cumplimiento en el marco del presente informe de ley.

Cuadro 21. Verificacidon Proceso de revision y Autorizacion carta de respuesta definitiva y de fondo.

No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

Dependencia asignada: C.A.A.F. Distrito 3
Fecha limite de respuesta: 12 de mayo.

Se evidenci6 el anexo 0000241873 del documento

DERECHO DE . .
233 CHO 20256002028, que contiene el correo electronico del 30 de
PETICION DE . . . . s
202500000727 abril mediante el cual la dependencia asignada remitio a la
INFORMACION . . S
Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, la proyeccion
de la respuesta de fondo y definitiva. La respuesta por parte
de dicha dependencia fue emitida el 5 de mayo, y la
comunicacion al peticionario se realiz6 el 7 de mayo.
Dependencia asignada: C.A.A.F
38 Gobernabilidad y Organismos de Control
202500000739 DENUNCIA Fecha limite de respuesta: 22 de mayo.

Se evidenci6 el anexo 0000243665 del documento
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

20256002326, que contiene el correo electrénico del 21 de
mayo, mediante el cual la dependencia asignada remitio a la
Contraloria Auxiliar de Participacién Ciudadana la proyeccion
de la respuesta de fondo y definitiva. La validacién por parte
de dicha dependencia fue emitida el 22 de mayo, y la
comunicacion al peticionario se realizd el mismo dia.

239
202500000740

DERECHO DE
PETICION DE
CONSULTAS

Dependencia asignada: Oficina Asesora Juridica.
Fecha limite de respuesta: 13 de junio.

Se evidenci6 el anexo 0000242392 del documento
20256002120, que contiene el correo electrénico del 12 de
mayo, mediante el cual la dependencia asignada remiti6 a la
Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana la proyeccion
de la respuesta de fondo y definitiva. La validacién por parte
de dicha dependencia fue emitida el 12 de mayo, y la
comunicacion al peticionario se realizé el mismo dia.

244
202500000758

DERECHO DE
PETICION ENTRE
ENTIDADES

Dependencia asignada: Subcontraloria
Fecha limite de respuesta: 12 de mayo.

Se observa que la comunicacion al peticionario se realiz6
mediante el documento 20256002120 del 12 de mayo, lo que
indica cumplimiento oportuno del término establecido, toda
vez que la fecha limite de respuesta es el 19 de mayo.

Se evidencid el anexo 0000256176 que contiene el correo
electronico del 13 de mayo, mediante el cual la dependencia
asignada remiti6 a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana la proyeccion de la respuesta de fondo y definitiva.
La validacion por parte de dicha dependencia fue emitida el 14
de mayo, y la comunicacion al peticionario se realiz6 el 15 de
mayo.

249
202500000765

DENUNCIA

Dependencia asignada: C.AAF. EPM 1 Asuntos
Administrativos.
Fecha limite de respuesta: 29 de mayo.

Se evidenci®6 el anexo 0000246751 del documento
20256002637, que contiene el correo electrénico del 18 de
junio remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE

REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

Ciudadana, con la proyeccidn de la respuesta de desistimiento
tacito. La respuesta por parte de dicha dependencia y la
comunicacion al peticionario fue emitida el mismo dia.

Dependencia asignada: CAAF Cultura y Recreacion.
Fecha limite de respuesta: 4 de junio.
anexo 0000243780 del

Se evidenci6é el documento

263 DENUNCIA 20256002356, que contiene el correo electrénico del 22
202500000800 remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana,
con la proyeccion de la respuesta por ampliacion de términos
por inclusién al PVCFT 2025. La respuesta por parte de dicha
dependencia y la comunicacion al peticionario fue emitida el
23 de mayo de 2025.
Dependencia asignada: Direccion Administrativa de Recursos
Fisicos y Financieros.
Fecha limite de respuesta: 27 de mayo.
264 E)IIEE?IECCI:SS [[))E Se evidenci6 el anexo 0000246751 del documento
202500000801 20256002330, que contiene el correo electronico del 20 de
INFORMACION o . . L
mayo remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccién de la respuesta definitiva. La
respuesta por parte de dicha dependencia y la comunicacion
al peticionario fue el 22 de mayo.
Dependencia asignada: Direccion Administrativa de Recursos
Fisicos y Financieros.
Fecha limite de respuesta: 27 de mayo.
265 EE?E:?SS SE Se evidenci6 el anexo 0000246751 del documento
202500000802 20256002331, que contiene el correo electrénico del 20 de
INFORMACION . . o S
mayo remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccion definitiva. La respuesta por
parte de dicha dependencia y la comunicacion al peticionario
fue el 22 de mayo.
DERECHO DE | e respiosta 1o o,
271 PETICION
202500000808 P AHI:-'IF'IIECRUELSAR Se evidenci6 el anexo 0000256180 del documento

20256002507, que contiene el correo electrénico del 05 de
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

junio remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccion definitiva. La respuesta por
parte de dicha dependencia y la comunicacion al peticionario
fue emitida el mismo dia.

276
202500000814

DERECHO DE
PETICION ENTRE
ENTIDADES

Dependencia asignada: C.A.A.F. Distrito 3.
Fecha limite de respuesta: 3 de junio.

Se evidenci6 el anexo 0000243906 del documento
20256002369, que contiene el correo electrénico del 23 de
mayo remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccion definitiva. La respuesta por
parte de dicha dependencia y la comunicacién al peticionario
fue emitida el mismo dia.

280
202500000822

DENUNCIA

Dependencia asignada: C.A.A.F Educacion.
Fecha limite de respuesta: 3 de julio (Ampliacién de términos).

Se evidenci6 el anexo 0000246751 del documento
20256002745, que contiene el correo electrénico del 03 de
julio remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccién de la respuesta definitiva. La
respuesta por parte de dicha dependencia y la comunicacién
al peticionario fue emitida el mismo dia.

284
202500000826

DERECHO DE
PETICION
INTERES

PARTICULAR

Dependencia asignada: Subcontraloria.
Fecha limite de respuesta: 10 de junio.

Se evidenci6 el anexo 0000256179 del documento
20256002427, que contiene el correo electrénico del 27 de
mayo remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccion de la respuesta definitiva. La
respuesta por parte de dicha dependencia y la comunicacion
al peticionario fue emitida el 28 de mayo mediante el
documento 20258005360.

291
202500000852

DENUNCIA

Dependencia asignada: CAAF Obras Civiles.
Fecha limite de respuesta: 10 de junio primer respuesta, 19 de
noviembre por ampliacion de términos inclusion en el proceso
fiscal.

anexo 0000250714 del

Se evidenci6é el documento
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE
REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

20256002981, que contiene el correo electrénico del 25 de
julio remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccion de la respuesta definitiva. La
respuesta por parte de dicha dependencia y la comunicacién
al peticionario fue emitida el mismo dia.

292
202500000853

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

Dependencia asignada: Direccion Administrativo de Talento
Humano.
Fecha limite de respuesta: 9 de junio.

Se evidenci6 el anexo 0000244309 del documento
20256002446, que contiene el correo electrénico del 29 de
mayo remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyecciéon de la respuesta definitiva. La
respuesta por parte de dicha dependencia y la comunicacion
al peticionario fue emitida el mismo dia.

293
202500000854

DERECHO DE
PETICION DE
INFORMACION

Dependencia asignada: Contraloria Auxiliar de
Responsabilidad Fiscal y Jurisdiccion Coactiva.
Fecha limite de respuesta: 10 de junio.

Se evidenci6 el anexo 0000245044 del documento
20256002506, que contiene el correo electronico del 5 de junio
remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana,
con la proyeccion de la respuesta definitiva. La respuesta por
parte de dicha dependencia y la comunicacion al peticionario
fue emitida el mismo dia.

302
202500000868

DERECHO DE
PETICION ENTRE
ENTIDADES

Dependencia asignada: Oficina de Control Interno.
Fecha limite de respuesta: 28 de mayo.

Se evidenci6 el anexo 0000244176 del documento
20256002425, que contiene el correo electrénico del 27 de
mayo remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccion de la respuesta definitiva. La
respuesta por parte de dicha dependencia y la comunicacion
al peticionario fue emitida el 28 de mayo.

319
202500000900

DENUNCIA

Dependencia asignada: CAAF Cultura y Recreacion.
Fecha limite de respuesta: 27 de junio.

Se evidenci6 el anexo 0000247050 del documento
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No. PQRSD y
Expediente

TIPO DE

REQUERIMIENTO

SEGUIMIENTO

20256002646, que contiene el correo electrénico del 17 de
junio remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccidn de la respuesta de desistimiento
tacito. La respuesta por parte de dicha dependencia y la
comunicacion al peticionario fue emitida el mismo dia.

Dependencia asignada: Direccion Administrativa de Talento
Humano.
Fecha limite de respuesta: 27 de junio.

DERECHO DE
320 PETICION Se evidenci6 el anexo 0000247694 del documento
202500000901 INTERES 20256002706, que contiene el correo electronico del 26 de
PARTICULAR |junio remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccion de la respuesta de desistimiento
tacito. La respuesta por parte de dicha dependencia y la
comunicacion al peticionario fue emitida el mismo dia.
Dependencia asignada: Subcontraloria.
Fecha limite de respuesta: 24 de junio.
326 DERECHO DE |Se evidencio el angxo 0000247154 d,el. documento
202500000912 PETICION DE .202_56002(.5.70, que contiene el correo .glectronlco d.el- 19 .de
INFORMACION |junio remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccion de la respuesta definitiva. La
respuesta por parte de dicha dependencia y la comunicacion
al peticionario fue emitida el 20 de junio.
Dependencia asignada: Direccion de Recursos Fisicos y
Financieros.
Fecha limite de respuesta: 3 de julio.
338 gi?%ﬁgﬁ DDEE Se evidencio el angxo 0000246751 c!el. documento
202500000943 INFORMACION 20256002673, que contiene el correo electronico del 20 de

junio remitido a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, con la proyeccion de la respuesta definitiva. La
respuesta por parte de dicha dependencia y la comunicacion
al peticionario fue emitida el mismo dia.

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Verificacién Oficina de Control Interno.

Se evidenci6 el cumplimiento del Paso 8 del workflow descrito en el numeral 14 del
Manual de Tramite Interno, en relacion con los siguientes aspectos:
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v' La remision de la proyeccion de respuesta al area competente.

v' La validacién previa por parte de la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana.

v' La emisién oportuna de la respuesta definitiva al peticionario.

Las siguientes PQRSD fueron gestionadas directamente por la Contraloria Auxiliar de
Participacion Ciudadana. Al tratarse de la dependencia coordinadora, no aplica la
solicitud ni la aprobacién de la respuesta definitiva y de fondo ante la misma.

No. PQRSD y TIPO DE
Expediente REQUERIMIENTO SEGUIMIENTO
Present6 Desistimiento tacito.
245 Mediante la comunicacién' 29256002533 del 10 de junio de
202500000759 DENUNCIA 2025, se declarg el deS|st|m|ent9 tacito y se ordena el
archivo del expediente correspondiente a la PQRSD 245 de
2025 con radicado N0.20257001950 del 5 de mayo de 2025.
Present6 Desistimiento tacito.
DERECHO DE Mediante la comunlcamon. 2'02.56002\'-3’8'7 del 16 de junio de
253 PETICION DE 2025, se declara el desistimiento tacito y se ordena el
202500000779 INFORMACION archivo del expediente correspondiente a la PQRSD 253 de
2025 con radicado No0.20257002039 del 09 de mayo de
2025.
DERECHO DE Mediante la comun[cacmn. 202560026§§ del. ,19 dg junio de
341 PETICION ENTRE 2025, la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana
202500000947 remite respuesta definitiva a la PQRSD 341 del 18 de junio
ENTIDADES de 2025,

Fuente: Sistema de Gestién Documental Mercurio. Verificacion Oficina de Control Interno.

Se constaté el cumplimiento de los criterios establecidos en el Paso 8 del workflow
descrito en el numeral 14 del Manual de Tramite Interno, en las PQRSD verificadas. En
los casos gestionados por las dependencias competentes, se evidencié la remision
oportuna de la proyeccién de respuesta, la validacion previa por parte de la Contraloria
Auxiliar de Participacion Ciudadana y la emision de la respuesta definitiva al peticionario
dentro de los plazos establecidos. Asimismo, en las PQRSD tramitadas directamente
por la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, como dependencia coordinadora,
se observo que no aplica la solicitud ni la aprobacion ante si misma, lo cual se encuentra
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alineado con los procedimientos definidos institucionalmente.

1.3 SOLICITUDES EN LAS QUE SE NEGO EL ACCESO A LA INFORMACION

De acuerdo con los dos informes trimestrales sobre el estado de las PQRSD realizados
por la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, en cumplimiento del articulo 52
del Decreto 103 de 2015, y publicados en el sitio web institucional (www.cdm.gov.co) en
el médulo "Informes y publicaciones”, seccion “Informes de PQRSD”, se concluye que
durante el primer semestre de 2025 no se presentaron casos en los que se haya negado
el acceso a la informacion por parte de la entidad.

Este resultado evidencia el compromiso institucional con los principios de transparencia,
acceso a la informacién publica y rendicion de cuentas, garantizando que la ciudadania
pueda ejercer sus derechos de manera informada y participar activamente en el control
social.

1.4 CUMPLIMIENTO INFORMES DE SEGUIMIENTO

Se verifico la publicacién de los dos primeros informes trimestrales sobre el estado de
las PQRSD, elaborados por la Contraloria Auxiliar de Participaciéon Ciudadana en
cumplimiento del marco normativo vigente. Estos informes estan disponibles en el sitio
web institucional, en el médulo "Informes y publicaciones", seccion “Informes de
PQRSD”.

La publicacion oportuna de estos documentos permite:

e Realizar el seguimiento de la gestidon institucional al mes siguiente de la
finalizacion de cada periodo evaluativo.

e Contar con un registro detallado y actualizado de las solicitudes ciudadanas.

e Facilitar busquedas mas eficientes y precisas por parte de los ciudadanos
interesados.

Este proceso refleja el compromiso de la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana
con la transparencia, promoviendo un entorno de confianza y colaboracién entre la
entidad y la ciudadania.
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2. ASPECTOS RELEVANTES

Durante el ejercicio de auditoria se identificaron observaciones que, por su impacto en
la eficiencia del proceso y la mejora continua, se consideran relevantes para el

fortale

Suinc

cimiento de la gestion institucional.

lusion en esta seccidn busca promover la reflexién y el analisis continuo, con miras

a optimizar los procedimientos y garantizar una atencién mas efectiva y transparente de
las PQRSD. Aunque no requieren acciones inmediatas, su analisis puede aportar valor
en futuras revisiones:

1)

2)

3)

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia

Reforzar el uso de los diferentes canales o medios de atencion para la
ciudadania, de manera virtual y presencial, que la entidad tiene
establecido, en especial el correo participa@cdm.gov.co, para la recepcion de
las PQRSD, evitando el uso de cuentas no habilitadas como
notificaciones@cdm.gov.co. Esta medida debe ser acompafada de
lineamientos institucionales, recordatorios y acciones de sensibilizacion dirigidas
tanto al personal interno como a la ciudadania.

Garantizar el uso adecuado de los canales establecidos, permite mejorar la
trazabilidad del tramite desde su origen, asegurar el cumplimiento de los
procedimientos establecidos, reducir el riesgo de demoras en la asignacion o
respuesta, y fortalecer la transparencia e integridad del proceso administrativo.

La importancia de dejar evidencia clara del canal de recepcion (correo
electrénico de origen visible) en el expediente documental para fortalecer
la trazabilidad. Esta practica permite fortalecer la trazabilidad del tramite,
garantizar la transparencia en la gestion de las solicitudes ciudadanas y mejorar
la integridad del expediente documental, para efectos de auditoria y control
interno.

La gestion de respuestas por dependencias distintas a las asignadas
inicialmente, y la necesidad de reflejar estos cambios en el sistema.

Dejar constancia formal de la articulacion entre las dependencias involucradas
en la gestion de las PQRSD, mediante un alcance al memorando de asignacion
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4)

5)

6)

7)

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia
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y/o una anotacién en el sistema de gestion documental Mercurio. Esta medida
busca garantizar la trazabilidad del tramite, especialmente en aquellos casos en
los que intervienen dependencias adicionales a las inicialmente asignadas,
asegurando asi una adecuada coordinacion institucional

Documentar claramente en el memorando de asignacion los
requerimientos adicionales o de prioridad. Documentar de forma clara en el
memorando de asignacion los requerimientos adicionales y/o de prioridad
solicitados por el peticionario, incluyendo su justificacion y el impacto en los
plazos establecidos en el Manual de Tramite Interno de PQRSD. Esto fortalece
la trazabilidad y evita ambiguedades en el seguimiento y control interno.

Implementar mecanismos de monitoreo para evitar que los solicitantes
abandonen sus tramites por desistimiento tacito, como el envio de
recordatorios o asesoria en linea. Los casos archivados por desistimiento
tacito podrian ser objeto de analisis adicional para identificar posibles barreras
en la interaccion con los ciudadanos, implementando mecanismos o estrategias
de monitoreo para que los solicitantes no dejen sus tramites sin una resolucion
definitiva. Esto podria implicar el envio de recordatorios o la comunicacion
directa con el peticionario en puntos clave del proceso. Ademas, ofrecer asesoria
en linea que podria ser util para mantener a los solicitantes informados y
motivados a continuar con sus solicitudes.

Fortalecer la gestion interna de radicacion y asignacién, especialmente en
casos con alta carga operativa. Continuar fortaleciendo la gestion interna de
radicacion y asignacion de PQRSD con mayor oportunidad, por razones
administrativas o de carga operativa. Esta practica fortalece la transparencia y
control interno, especialmente en trdmites que involucran varias etapas o
posibles reasignaciones.

Revisar los tiempos de asignacion interna para procurar que esta se realice
dentro del mismo dia de la radicacion o, en su defecto, al siguiente dia habil,
permite optimizar los tiempos de respuesta y fortalecer la eficiencia del tramite.

Reducir respuestas emitidas el mismo dia del vencimiento del plazo
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mediante alertas internas. Si la naturaleza del tramite lo permite, se sugiere
reducir las respuestas emitidas el mismo dia del vencimiento del plazo,
fortaleciendo los mecanismos de seguimiento mediante la implementacion de
alertas internas, con el fin de mitigar riesgos de extemporaneidad ante posibles
imprevistos.

8) Mantener unacoordinacion efectiva con los sujetos de control, para que las
respuestas a las solicitudes de informacion no afecten la oportunidad ni la
calidad de la respuesta definitiva al peticionario.
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3. RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones buscan aportar al fortalecimiento de la gestion
institucional, promoviendo la mejora continua de los procesos asociados a la atencion
de las PQRSD. Su implementacion contribuird a optimizar la trazabilidad, garantizar la
transparencia, y asegurar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Manual
de Tramite Interno. Se sugiere que estas acciones sean consideradas dentro del plan
de mejora de la dependencia, en articulacion con los responsables del proceso, para
facilitar su seguimiento y evaluacion.

1)

2)

3)

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia

Analizar los casos de traslado por competencia para identificar causas y
desarrollar estrategias de sensibilizaciéon que orienten adecuadamente a la
ciudadania. Los casos de traslados por competencia, podria ser objeto de
andlisis para evaluar las causas que impulsan a los ciudadanos a dirigir sus
PQRSD a la Contraloria Distrital de Medellin, en lugar de gestionarlas
directamente con las entidades responsables de los servicios o trdmites en
cuestion, por lo tanto, se sugiere desarrollar estrategias integrales de
sensibilizacion y mejora de los canales de atencion de la entidad, con el objetivo
de promover su uso adecuado y brindar una orientacion clara y precisa a la
ciudadania.

Incluir en el Manual de Tramite Interno una aclaracion sobre el calculo de
términos segun el horario institucional. Se recomienda incluir en el Manual de
Tramite Interno de PQRSD una aclaracion especifica sobre el calculo de términos
en funcion del horario de atencion institucional. En particular, se debe establecer
gue las solicitudes recibidas a través del correo oficial participa@cdm.gov.co
fuera del horario laboral deben considerarse como recibidas el siguiente dia habil
para efectos del conteo de términos legales. Esta precision permitira estandarizar
el tratamiento de los casos, evitar ambigtiedades y fortalecer la trazabilidad del
tramite.

Trazabilidad y actualizacion de responsabilidades en el sistema Mercurio.
Se recomienda dejar constancia formal en los casos en que la respuesta a una
PQRSD sea emitida por una dependencia distinta a la inicialmente asignada. Esta
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constancia puede realizarse mediante un alcance al memorando de asignacion
y/o una anotacién en el sistema de gestion documental Mercurio, especificando
los motivos del cambio y las dependencias involucradas. Esta practica es
fundamental para garantizar la trazabilidad del tramite y la transparencia en la
gestion.

Adicionalmente, se sugiere ajustar el sistema Mercurio para que refleje en tiempo
real los cambios de jefatura o cargo dentro de las dependencias. Esto permitira
mantener actualizada la informacion sobre los responsables del tramite, evitar
inconsistencias en la asignacion y validacion de las respuestas, y facilitar los
procesos de seguimiento, control interno y auditoria.
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4. CONCLUSIONES

De acuerdo con la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno, se puede
concluir:

v

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia

La Contraloria Distrital de Medellin da cumplimiento de los términos legales en la
atencion y respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas por la comunidad, siguiendo los lineamientos establecidos en el
Manual de Tramite Interno de PQRSD (cédigo: M-PC-TI-001, version 09)
alineados con la normativa vigente, garantizando la transparencia y la rendicion
de cuentas en la gestion publica. Sin embargo, se identificaron areas especificas
donde es necesario reforzar los controles para una mayor precision de la
informacion y gestion de los términos de respuesta.
La entidad ofrece una variedad de medios que facilitan a los ciudadanos la
atencion de sus requerimientos, promoviendo la participacion en el control fiscal
y el cumplimiento de los derechos establecidos en los articulos 23 y 74 de la
Constitucion Politica de Colombia.
Durante el primer semestre de 2025, el canal mas utilizado por la ciudadania
durante el periodo evaluado sigue siendo el correo electrénico con una
participacion del 70%, lo que muestra la importancia de continuar implementando
controles a este medio de comunicacion.
El derecho de peticion de informacién continta siendo el tipo de requerimiento
mas frecuente durante el primer semestre de 2025, con un total de 104 registros,
lo que representa el 29.7% del total de PQRSD recibidas durante el periodo. Se
mantiene como el principal mecanismo utilizado por la ciudadania para ejercer su
derecho de acceso a la informacion publica.
Teniendo el alto volumen de PQRSD trasladadas por competencia, es necesario
implementar estrategias en los canales de atencién, con el fin de brindar una
orientacion clara y precisa sobre el ejercicio de vigilancia de la gestion fiscal que
desarrolla la Contraloria Distrital de Medellin.
Las campafas de sensibilizacién y la capacitacién continua del personal sobre la
gestion de las PQRSD, permitird mayor eficiencia y control interno.
La Contraloria Distrital de Medellin mantiene una gestion activa y eficiente en la
resolucion de solicitudes ciudadanas. Sin embargo, los casos archivados por
desistimiento tacito podrian ser objeto de analisis adicional para identificar
posibles barreras en la interaccion con los ciudadanos, y refuerza la importancia
87
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de mantener tiempos de respuesta adecuados para fortalecer la confianza
institucional.

v' El ejercicio de auditoria realizado sobre el tramite de las PQRSD permitié
evidenciar un cumplimiento general de los lineamientos establecidos en el Manual
de Tramite Interno, destacandose la oportunidad en la asignacion, la coherencia
en la gestién por parte de las dependencias responsables y la emision de
respuestas dentro de los términos establecidos.

v Las recomendaciones formuladas apuntan a fortalecer el control interno, mejorar
la calidad del registro de datos, garantizar la transparencia en el tratamiento de
las solicitudes ciudadanas y facilitar los procesos de auditoria. En conjunto, estos
hallazgos y sugerencias contribuyen al fortalecimiento institucional y a la mejora
continua de la gestion administrativa.
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